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La presente investigación “Percepción de la calidad de servicio de los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división en la ciudad de Arequipa-2019” 
tiene como finalidad analizar la percepción de la calidad de servicio de los espectadores 
de eventos deportivos de futbol profesional de primera división en la ciudad de Arequipa 
en el año 2019. La presente investigación presenta una metodología cuantitativa de diseño 
no experimental pues no se realiza alteración de la variable y de nivel descriptivo. Los 
resultados que se obtuvieron respecto a la variable percepción de la calidad del servicio 
fue que de 385 personas encuestadas arrojaron que hay una percepción de la calidad 
positiva alta de un nivel 4 de percepción.  
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The present investigation "Perception of the quality of service of the spectators of sports 
events of professional soccer of first division in the city of Arequipa-2019" has as purpose 
to analyze the perception of the quality of service of the spectators of sporting events of 
professional soccer first division in the city of Arequipa in 2019. The research is non-
experimental quantitative, having research methodology that was used in the present is 
quantitative non-experimental design because no alteration of the variable and descriptive 
level is made. The results obtained regarding the perception of quality of service variable 
was that of 385 people surveyed, there was a perception of high positive quality of a level 
4 of perception 
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Hoy en día el sector de los servicios se ha vuelto en un factor importante que beneficia las 
economías de muchos países, generando la preocupación de la calidad por los servicios 
ofrecidos. Muchas organizaciones han empezado a brindarle importancia a la calidad no 
solo a los productos tangibles, sino también a la calidad de servicio esto dado a los 
beneficios que genera tanto a corto como a largo plazo. La calidad de servicio hace 
referencia al contraste que se da entre las expectativas y las percepciones que tiene el 
consumidor, siendo estas expectativas influenciadas por el boca a boca, necesidades 
personales, experiencias y la comunicación externa. El hecho de que una organización 
opte por investigar sobre la calidad de servicio frente a lo que ofrece, la beneficia en poder 
conocer que es lo que realmente valoran los consumidores y así poder orientar sus 
inversiones y decisiones en base a ellas y generar una satisfacción. Además otro de los 
beneficios para las organizaciones es la ventaja que pueden generar frente a sus 
competidores con la calidad, dado que muchas empresas pueden ofrecer los mismos 
servicios siendo la calidad el único camino para poder obtener algo que nos diferencie y 
proteja de la competencia.  
En el punto 1, planteamiento del problema se ha desarrollado la descripción del problema, 




Arequipa como su crecimiento, los indicadores a tener en consideración al momento de 
evaluar la calidad de servicio en este tipo de eventos como también se encuentran las 
preguntas de la investigación, ayudándonos a la orientación de la investigación, además 
los objetivos generales y específicos para poder determinar que queremos lograr con la 
investigación, la justificación de la investigación y así mismo las limitaciones surgidas al 
momento de realizar la presente investigación 
En el punto 2, podemos encontrar el marco teórico donde podremos encontrar los 
antecedentes punto el cual cuenta con investigaciones tanto internacionales, nacionales y 
locales referidas a nuestra variable de estudio, también podremos visualizar las bases 
teóricas donde se desarrolló la variable calidad de servicio referida a seis diferentes autores 
como las dimensiones del autor elegido, en lo referido al estado del arte se logró sintetizar 
la evolución de la variable calidad de servicio,  así mismo podremos encontrar nuestras 
hipótesis planteadas, definición de términos y la definición conceptual, operacional de 
nuestra variable. 
En el punto 3, se desarrolló el tipo y nivel de investigación siendo cuantitativa no 
experimental con corte transversal y de nivel descriptivo, incluso también se menciona la 
descripción del ámbito de la investigación, se pudo determinar nuestra población y así 
mismo la muestra, adicionalmente se pudo precisar las técnicas, instrumentos y fuentes de 
recolección que se utilizara, la validez y confiabilidad del instrumento a través del Alfa de 
Cronbrach como también el juicio de los expertos. Finalmente se desarrolló el plan de 
recolección y procesamiento de datos como los recursos humanos utilizados como también 
los recursos materiales 
En el punto 4, se menciona lo referente al monto del total del presupuesto de investigación 
o  financiamiento, siendo propio. 
En el punto 5, se encuentra la parte estadística, tanto descriptiva haciendo referencia al 
análisis de los datos de las variables de control, el nivel de percepción a nivel general como 




de normalidad y prueba de hipótesis todos estos datos obtenidos gracias al software SPSS 
v.25. 
En el punto 6, se podrá encontrar lo referente a las conclusiones y sugerencias en base a 
los datos analizados en el presente estudio 
En el punto 7, se desarrolló la discusión de resultados de investigaciones realizadas por 





























EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. Descripción del problema 
El presente estudio esta detallado para determinar la percepción de la calidad de 
servicio de los espectadores de eventos deportivos de futbol profesional de primera 
división en la ciudad de Arequipa-2019.  Los eventos deportivos de futbol han tenido 
un auge en los últimos años, principalmente en los partidos de futbol profesional de 
primera división. Entendiéndose primera división de futbol profesional como la máxima 
categoría existente dentro de este deporte en nuestro país. La percepción es la forma 
en que el consumidor analiza o valúa el servicio al cual accedió, y así determina la 
calidad referente al servicio al cual accedió bajo un costo. El concepto de calidad 
referente a los servicios se debe también tomar en cuenta dentro de los eventos 
deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa, dado que también es 
un servicio que se ofrece al público. Entendiéndose que dentro de este sistema se 
debe tener en cuenta, los elementos tangibles por que la imagen de las instalaciones 
físicas es importantes, al igual que la imagen del personal de contacto y de los 
materiales utilizados con el fin de comunicar, dado que los consumidores interactúan 
con ellos. A demás la fiabilidad de que el evento cumpla con lo que promete, que sean 




consideración dentro de un servicio. De igual forma la capacidad de respuesta es 
esencial, ya que debe existir la disposición y voluntad de ayuda hacia el espectador, 
brindar un servicio rápido. Incluso la seguridad del servicio es fundamental, que no 
existan peligros, que el personal encargado del servicio trasmita confianza y que 
cuente con los conocimientos necesarios. La empatía de que el acceso al servicio sea 
fácil, la forma con la que se comunican con el consumidor sea comprensible y que el 
personal de contacto pueda comprender así mismo sus necesidades.  
 
1.2. Formulación del problema: 
1.2.1. Pregunta general:  
¿Cuál es la percepción de la calidad de servicio de los eventos deportivos de 
futbol profesional de primera división en Arequipa - 2019? 
1.2.2. Preguntas específicas: 
PE1: ¿Cuál es el nivel de la percepción de los elementos tangibles de los 
espectadores de eventos deportivos de futbol profesional de primera división en 
Arequipa-2019?. 
PE2: ¿Cuál es el nivel de la percepción de la fiabilidad de los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa-2019? 
PE3: ¿Cuál es el nivel de la percepción de la capacidad de respuesta de los 
espectadores de eventos deportivos de futbol profesional de primera división en 
Arequipa-2019? 
PE4: ¿Cuál es el nivel de la percepción de la seguridad de los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa-2019? 
PE5: ¿Cuál es el nivel de la percepción de la empatía de los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa-2019? 
PE6: ¿Cuál es la relación de las dimensiones de la percepción de la calidad de 




deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa-2019? 
 
1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo general 
Analizar cuál es la percepción de la calidad de servicio brindada en los eventos 
deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa – 2019 
1.3.2. Objetivos específicos 
OE1: Determinar el nivel de la percepción de los elementos tangibles de los 
espectadores de eventos deportivos de futbol profesional de primera división 
Arequipa 2019. 
OE2: Determinar el nivel de la percepción de la fiabilidad de los espectadores 
de eventos deportivos de futbol profesional de primera división Arequipa 2019. 
OE3: Determinar el nivel de la percepción de la capacidad de respuesta de los 
espectadores de eventos deportivos de futbol profesional de primera división 
Arequipa 2019. 
OE4: Determinar el nivel de la percepción de la seguridad de los espectadores 
de eventos deportivos de futbol profesional de primera división Arequipa 2019. 
OE5: Determinar el nivel de la empatía de los espectadores de eventos 
deportivos de futbol profesional de primera división Arequipa 2019. 
OE6: Analizar la relación de las dimensiones de la percepción de la calidad de 
servicio y la percepción de la calidad de servicio de los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división en Arequipa-2019.  
 
1.4. Justificación de la investigación: 
Justificación teórica: Esta investigación se realiza con la justificación de que es 
necesario conocer la percepción de la calidad de servicio por los espectadores de 




se realizan continuamente durante el año en la ciudad de Arequipa y son presenciados 
por un gran número de personas. La investigación busca servir como base para 
estudios posteriores, por que contribuirá con resultados que podrán ser consultados 
por los encargados de realizar este tipo de eventos como también para futuros 
investigadores interesados en temas relacionados.  
Justificación práctica: La investigación está dirigida a los organizadores de eventos 
deportivos de futbol profesional de primera división de la provincia de Arequipa, para 
que con los datos obtenidos puedan mejorar la orientación de sus procesos y el 
servicio brindado en general, como también en conocer la satisfacción del 
espectadores respecto al servicio que proveen y generar mayor rentabilidad a largo 
plazo.    
Justificación metodológica: Para cumplir los objetivos de estudio, se empleara 
técnicas de investigación como encuestas empleando la herramienta del cuestionario, 
el tipo de investigación tiene un enfoque cuantitativo tipo no experimental y de corte 
transversal y el nivel de investigación descriptivo. El instrumento elaborado en la 
investigación servirá a futuras generaciones que quieran investigar la percepción de la 
calidad de servicio en eventos deportivos de futbol profesional como una base sobre 
la metodología utilizada para realizar investigaciones dentro de este ámbito de estudio.  
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
Accesibilidad a la información primaria: Al aplicarse el instrumento para recolectar 
datos dado a que contamos con una gran cantidad de preguntas los espectadores 
posiblemente opten por responder sin ser verídica su información brindada, 
provocando sesgo en la investigación, como también el hecho de realizar la 

















2.1. Antecedentes del estudio 
2.1.1. Antecedentes internacionales 
Navarro, Reyes y Acedo (2014) realizaron la investigación titulada “Calidad 
percibida y satisfacción de los espectadores de fútbol 2014”, investigación que 
fue publicada en la Revista Investigaciones Europeas de Dirección y Economía 
de la Empresa. El objetivo fue poder “Conocer la influencia de la calidad de 
servicio en la satisfacción de los espectadores de fútbol”. La investigación aplica 
700 encuestas, los datos fueron obtenidos con el respaldo de entrevistas cara a 
cara a los espectadores de los partidos de fútbol del club español Sevilla Fútbol 
Club. El análisis de datos se dio utilizando el software estadístico SPSS 13.0 y 
Microsoft Excel, además se empleó el modelo de ecuaciones estructurales 
(MEE) dado que es uno de los modelos más utilizados en ramas de ciencias 
sociales con la fusión de perspectivas econométricas y psicométricas. 
Finalmente se desarrolló la técnica Partial Least Squares (PLS) dado que es una 
investigación exploratoria y no existían investigaciones previas semejantes con 




Como conclusión de la investigación podemos determinar que existen elementos 
de la calidad de servicio (tangibles e intangibles), los cuales pueden demostrar 
la satisfacción de los espectadores que usualmente recurren a este tipo de  
eventos, el impacto de estos elementos debe ser estimada de una manera 
conjunta en lugar de hacerlo individualmente. Dentro de los elementos tangibles 
valorados por los espectadores son muy valorados la higiene, mantenimiento del 
establecimiento (estadio). La entrada al establecimiento, altavoces, ausencia de 
peligro son elementos que los espectadores tienen en consideración para 
realizar una reflexión de la calidad de servicio ofrecida en el evento deportivo. 
Los factores intangibles más valorados por los espectadores son las cualidades 
de la plantilla, el ahínco del equipo en cada partido, la administración por la 
directiva y finalmente los seguidores del Sevilla Fútbol Club están satisfechos 
con lo brindado por el club, beneficiando en la lealtad y en aspectos económicos 
del equipo.   
Díaz, Verdugo y Florencio (2012) elaboraron la investigación titulada “Calidad 
percibida por el espectador de fútbol 2012” en la Revista de Psicología del 
Deporte. El objetivo de la investigación fue poder “Determinar las dimensiones 
de la calidad del servicio deportivo ofrecido por los clubes de fútbol a sus clientes, 
más allá de los resultados deportivos de los equipos para contribuir en la toma 
de decisiones en materia de calidad de servicio”. La investigación aplico 862 
cuestionarios a los socios del Sevilla Fútbol Club S.A.D. durante diez partidos, 
nueve de Liga y uno por la Unión de asociaciones de Fútbol Europea (UEFA) 
con un grupo de encuestadores supervisados por un área de marketing del club. 
El análisis de los datos se realizó con un Análisis Factorial Exploratorio de 
elementos habitualidad Varimax con Kaizer y utilizando el software estadístico 
SPSS 14.0.  




socios recurren al estadio es por el gusto al fútbol, brindar apoyo y visualizar a 
su equipo, acudir sin importar el resultado, así como factores del ambiente y 
adrenalina vivida dentro del estadio. Siendo los factores menos motivantes son 
la posibilidad de eludir, pasar tiempo con personas del entorno familiar o amical, 
para establecer relaciones con personas que comparten el mismo gusto por el 
fútbol y equipo de preferencia. Los principales elementos que generan 
satisfacción en el socio es el respaldo al equipo, la percepción de entrega por 
los jugadores, por los resultados obtenidos por el equipo, la buena 
administración por parte de la directiva. Dentro del análisis del espectador por el 
servicio ofrecido en el estadio, el socio determina negativos la posibilidad del 
parking en zonas aledañas al estadio, el confort de los asientos, y la higiene 
dentro del estadio. Los mejor valorados sobresalen el alumbrado y la vivacidad 
durante el encuentro futbolístico. Dado el Análisis Factorial Exploratorio se 
concluye con las dimensiones de calidad de servicio siendo la tangibilidad, 
servicios adicionales, el ahínco del equipo, las sensaciones por el equipo, 
motivos sociales, entrada y salida a estadios, administración del equipo, 
confiabilidad, los servicios médicos y el agrado con la plantilla.  
Calabuig, Burrillo, Crespo, Mundina y Gallardo (2010) elaboraron la investigación 
denominada “Satisfacción, calidad y valor percibido en espectadores de 
atletismo 2010” publicada en la Revista Internacional de Medicina y Ciencias de 
la Actividad Física y el Deporte”. El objetivo de esta investigación fue “Conocer 
las variables que predicen en mayor medida la satisfacción general de los 
espectadores de un evento deportivo y analizar si las evaluaciones que hacen 
los espectadores son distintas según sus características sociodemográficas”. La 
investigación aplico un cuestionario a un total de 604 asistentes, dicho 
instrumento consto con un total de 32 ítems con distintos puntos de evaluación 




servicio. Se desarrolló en tres días al momento de la culminación de los eventos. 
El análisis de los datos se dio bajo diversos análisis estadísticos, para poder 
obtener las características y la apreciación global de los espectadores se dio 
análisis descriptivos (media aritmética, desviación típica y frecuencias). Para 
poder definir las desigualdades dentro de la evaluación de los espectadores 
categorizándolos por edad se dio una confrontación de las medias a través del 
análisis de varianza (ANOVA) dentro del género (masculino y femenino) se dio 
igualmente la comparación de las medias aplicando la Prueba T.  
Como conclusión de la investigación los espectadores valoran los aspectos 
como los elementos tangibles y el acceso. Dentro de la apreciación en general 
del evento el género femenino aprecian dentro de los elementos de calidad: los 
elementos tangibles, las personas involucradas, los servicios adicionales y el 
acceso. Los datos obtenidos en esta investigación recomiendan que los 
tangibles, las personas, y el valor del servicio son elementos que aclaran la 
satisfacción global de los espectadores 
Campos, Hervás, y Moreno (2011) elaboraron la investigación “Evaluación de la 
calidad de servicio de los eventos deportivos: El caso mundial de atletismo 2011” 
en la  Revista Actividad física y deporte: ciencia y profesión. El objetivo fue el 
“Determinar el grado de calidad percibida y de satisfacción de los espectadores 
del Campeonato del Mundo de atletismo en pista cubierta, celebrado en 
Valencia”. La investigación determino una muestra de 666 espectadores se 
establecieron categorías como género, edad, nivel académico, si realizaban 
deporte y si eran asistentes frecuentes a otro tipo de eventos. El instrumento 
utilizado fue un cuestionario para evaluar tanto la satisfacción como la calidad 
percibida. 
Como conclusión de la investigación podemos determinar que el evento 




y fue muy bien valorada, al sentirse muy satisfechos asistirán a eventos 
deportivos futuros de este rubro. Los elementos mejores evaluados de calidad 
percibida por los espectadores son los relacionados con el entorno y el resultado 
final.  
Se cuenta con una cantidad de cuatro antecedentes internacionales dado a las 
pocas investigaciones relacionadas con la variable y ámbito de estudio.  
2.1.2. Antecedentes nacionales  
Gutiérrez (2017) elaboro el trabajo de investigación titulado “Relación entre 
calidad de servicio y satisfacción del usuario de complejos deportivos de la 
Municipalidad Provincial del Santa – Chimbote 2017”. El objetivo de la 
investigación fue el hecho de “Determinar la relación entre Calidad del Servicio 
y Satisfacción del Usuario de los Complejos Deportivos de la Municipalidad del 
Santa- Chimbote 2017”. La investigación se aplicó una encuesta a un total de 
1160 usuarios de los Complejos Deportivos para así poder evaluar tanto la 
calidad percibida como también evaluar la satisfacción cada una de ellas con 15 
ítems. En calidad percibida se consideró el análisis de la infraestructura 
deportiva, espacios deportivos, y los vestuarios. Mientras que para satisfacción 
se consideró los elementos tangibles, atención al usuario y finalmente empatía.  
El análisis de datos al estudiarse dos variables aleatorias, se utilizó el coeficiente 
de Spearman.  
Como conclusión de la investigación demuestra que existe una relación entre la 
calidad de servicio y satisfacción, la relación entre calidad y satisfacción respecto 
a los tangibles con una relación moderada y positiva, referente a la atención del 
usuario moderada y positiva y finalmente en empatía relación moderada y  
positiva.  
Baldomero (2016) realizo la tesis “Calidad percibida y satisfacción del usuario 




investigación fue “Determinar en qué medida la calidad percibida se relaciona 
con la satisfacción del usuario externo del Patronato Parque de las Leyendas”. 
La investigación aplico una encuesta a 350 usuarios, el método empleado fue 
hipotético deductivo, diseño no experimental, correlacional y de corte 
transversal. Dentro de la variable calidad el diseño de la encuesta fue basada en 
SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía) y en la variable de satisfacción un cuestionario a los usuarios. 
Como conclusión de la investigación si existe una relación, dicha relación entre 
las variables de estudio siendo una correlación alta, por ende la calidad percibida 
tiene relación con la satisfacción de los usuarios del Patronato Parque de las 
Leyendas.  
Se cuenta con una cantidad de dos antecedentes nacionales debido al poco 
interés de realizar una investigación enfocada a la percepción de la calidad de 
servicio dentro de los eventos deportivos de fútbol profesional en Perú.  
2.1.3. Antecedentes locales: 
Centeno (2015) elaboro la tesis titulada “Nivel de satisfacción de la calidad de 
servicio brindada por la Piscina Municipal de José Luis Bustamante y Rivero, 
“Loncos y Ccalas, Arequipa, 2015”. El objetivo de esta investigación fue 
“Especificar el nivel de satisfacción de la calidad de servicio de la piscina 
percibida por los usuarios”. La investigación aplico un cuestionario a 200 
usuarios en los cuales se les solicitaba evaluar aspectos como: los elementos 
físicos, la atención por las personas, el servicio total y los programas académicos 
brindados. El nivel de la investigación es descriptivo no experimental, el análisis 
de datos se realizó con la herramienta estadística SPSS. Como conclusión de la 
investigación, la satisfacción percibida por los usuarios es relativamente media, 
descubriendo que la   de una adecuada atención al cliente repercute 




la investigación la mejora realizando capacitaciones a los empleados en 
aspectos de limpieza y normativa de la piscina y mejora dentro del aspecto físico 
de la piscina.  
Salas (2017), realizo la tesis titulada “Análisis de las expectativas y percepciones 
de los clientes de la academia de formación integral Alameda Football Kids para 
determinar su nivel de satisfacción, Arequipa 2017”. El objetivo de la 
investigación fue “Determinar el análisis de las expectativas y percepciones de 
los clientes de la academia de formación integral Alameda Football Kids para 
determinar su nivel de satisfacción considerando la evaluación de elementos 
como los tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía” La 
investigación uso técnicas e instrumentos: observación de los diversos 
documentos a través de una ficha de observación, observación en campo con 
una guía de observación y finalmente una encuesta aplicado a los que acceden 
a este servicio Como conclusión de la investigación en manera global los clientes 
de la academia Alameda Football Kids se encuentra satisfecha, dentro de sus 
expectativas más altas las tiene las dimensiones de fiabilidad, capacidad de 
respuesta y empatía. Mientras que las dimensiones con unas expectativas bajas 
son los tangibles y la seguridad.  
Gómez (2005), elaboro la tesis titulada “El servicio de eventos del Hotel 
Libertador y su relación con las necesidades y satisfacción de sus clientes – 
Arequipa, 2012”. El objetivo de esta investigación fue la de “Evaluar el servicio 
de eventos del Hotel Libertador y su relación con las necesidades y satisfacción 
de sus clientes”. La investigación descriptiva no exploratorita  utilizando una 
encuesta como tambien el instrumento SERVQUAL orientado al rubro hotelero, 
dicha encuesta se realizó a 287 clientes considerando indicadores como 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles.  




aspectos tangibles del hotel, su elaboración, atención al cliente. A demás existe 
una relación entre el servicio brindado, las necesidades, y la satisfacción de los 
usuarios en aspectos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, cortesía, 
seguridad y credibilidad 
Se cuenta con una cantidad de tres antecedentes nacionales puesto que existen 
pocas investigaciones relacionadas con la variable, ámbito de estudio y modelo 
de medición de la presente investigación dentro de la ciudad de Arequipa.  
 
2.2. Bases teóricas: 
Según Deming (1989) en su libro “Calidad, productividad y competitividad: La salida 
de crisis” para este autor hay catorce pasos que determinan que una organización 
tenga una calidad constante en sus productos y servicios. Tener perseverancia en el 
propósito de poder optimizar el producto o el servicio que se ofrezca, ya sea para 
beneficio a la empresa que está esperando persistir en el rubro, además menciona que 
existen dos tipos de interrogantes: los problemas de hoy y los de mañana. También 
menciona que la calidad referente a los productos debe ser constante es uno de los 
problemas más graves y que se repiten con mayor frecuencia en el día de hoy en 
algunas organizaciones y las normas de la producción. Para un futuro cercano hay 
varios problemas con la mejora del arraigo en cuanto a la capacidad para así lograr 
que la corporación tenga una vida útil más larga. Las disyuntivas a largo plazo exigen 
la dedicación y un propósito para mejorar la capacidad. Presume que debe existir 
aceptación referente a obligaciones como el hecho de innovar. También los propósitos 
para un futuro genera exigencia para considerar los nuevos servicios y productos, los 
materiales de vanguardia , habilidades, la capacitación y reutilizamiento del cliente 
humano, la enseñanza y capacitación de inspectores, también el coste fijo que se da 
en la producción y así mismo en acciones enfocadas en el  marketing, la conducta y 




del personal. “Kaizen” (mejora continua) del producto o servicio que se va a brindar. 
Acoger una nueva filosofía, donde no se puede presenciar material no apropiado para 
el trabajo, algún tipo de error o defecto,  presencia de personas  no comprenden su 
trabajo y que no preguntan  para resolver sus dudas, inspección inadecuada, dirección 
con distintos objetivos que los de la compañía. Dejar de depender de una revisión, la 
fiscalización continua para mejorar la calidad es igual a planear defectos, e identificar 
que las actividades no tienen la habilidad para efectuar especificaciones. El poder 
realizar una investigación para realizar un cambio óptimo para la calidad llega tarde, 
además de no ser eficiente y tener un costo elevado.  Al salir un producto de tienda o 
fábrica, es muy tarde para verificar su calidad, la calidad se mejora  no en el trabajo 
final sino en el proceso de fabricado.  Ya no se puede desistir la calidad en base al 
precio competitivo, la calidad del producto define el precio ya que sin esta no tendría 
sentido. Sin unas especificaciones correctas de la calidad. Pero para esto no se debe 
pensar ni en corto ni medio plazo, se recomienda hacerlo a un largo plazo, no solo se 
debe de tomar en cuenta aspectos como el precio de mercado al día de hoy pues el 
cliente siempre está en busca del menor precio. La mejora constante y siempre el 
sistema de producción y servicio, debe de haber una mejora que se desarrolle 
continuamente (kaizen) ya sea en técnicas de ensayo, también una constante 
comprensión de las necesidades del cliente. La calidad que se desea obtener 
comienza desde la idea que se tiene en base al producto o servicio que se desea 
realizar, con ese proceso habrá una reducción continua de residuos o desperdicios y 
con ella la mejora de la calidad en cada paso del proceso, desde la fabricación hasta 
el servicio post venta. La orientación de una compañía, determinada al cambio, es 
porque continúa intentando dominar los 14 puntos planteados por E. Deming para 
reducir los obstáculos y eliminar todo elemento que la pueda perjudicar .El progreso 
positivo del proceso genera una mejor asignación del cliente interno. Reduciendo el 




posibilidad de especialización para el cliente interno y línea de carrera. Implantar la 
formación, debe de haber una reingeniería de la formación, la gerencia necesita una 
mejor formación para poder dirigir todos los problemas relacionados con la empresa. 
Afiliar y efectuar el liderazgo, la labor de la gerencia solo consiste en tener una contante 
supervisión sino también el mantener liderazgo. Se debe desenfocalizar la 
productividad  cifras estándares de trabajo objetivos  y la tarea de tener cero defectos  
en producción y generar liderazgo, esto se logra  con los siguientes pasos, Empoderar 
al cliente interno para que realice su trabajo de una manera   óptima, Capacitación de 
líderes para poder rendir informes a gerencia  con especificaciones de mejora.  
Eliminación del miedo, la seguridad es uno de los puntos básicos para sentirse cómodo 
en un trabajo y con eso poder rendir de una mejor manera.  Esto genera que el cliente 
interno tenga seguridad para expresar ideas y también a hacer preguntas lo cual puede 
mejorar su capacidad y el proceso. Destruir barreras en todas las áreas de trabajo en 
la empresa, todo el personal de la empresa que tenga alguna afinidad con el producto 
o servicio debe de conocer los problemas que se presenten con los materiales para su 
fabricación y el montaje. Si es que cada área trabaja por separado para optimizar su 
labor la compañía puede desviar sus objetivos es ahí donde la gerencia debe de entrar 
en la ecuación para resolver y volver a encaminar los objetivos e integrar todas las 
áreas. Reducir los lemas, consejos y fines para la manufactura, Los consejos 
empresariales en carteles y memorándums   muestran a los colaboradores que la 
gerencia no saben sobre los problemas reales en planta lo cual impide al colaborador 
estar conforme y como con su empleo. Aunque es verdad que estas campañas con 
consejos y memorándum si pueden mejorar la calidad de los productos o servicios ya 
que en algunos casos la gerencia se da cuentas de algunos problemas pero no de 
todos. Reducir el personal como profesional, cuando una empresa tiene personal 
incapacitado lo más probablemente es que tengas una mayor cantidad de 




En algunos casos la gerencia cree que penalizando a sus colaboradores por una 
producción defectuosa es la mejor opción, pero esto es una cruel forma de corregir al 
colaborador. Quitar los objetivos en números para gerencia, cuando se tiene objetivos 
financieros claros y no se llega a alcanzar la cuota solo produce que busque una 
explicación inmediata. Si la empresa presenta un crecimiento constante es innecesario 
tener un fin numérico ya que el sistema arrojara su máxima capacidad mas no podrá 
sobre maximizar el objetivo numérico. Si la empresa no presenta un crecimiento 
constante tampoco existe la necesidad de someter a los colaboradores a un objetivo 
numérico ya que esto solo generara incertidumbre en los colaboradores. La gente debe 
de estar orgullosa de su trabajo, cuando un colaborador tiene la presión de un 
supervisor para realizar si trabajo no hará su trabajo con calidad no hará por hacer 
más productos o casos. Uno de los gastos los elevados en la producción es la 
supervisión y la recolección de datos inútiles. Las barreras que limitan al colaborador 
para que este orgulloso de su trabajo son uno de los más grandes obstáculos para 
mejorar la calidad del producto o servicio y para reducir los costes. Al no sentirse 
orgullosos de su trabajo los colaboradores prefieren renunciar lo cual a la empresa le 
genera una nueva capacitación a un nuevo empleado, además que este no producirá 
lo mismo que el ya experto hasta que llegue a el nivel de experticia. Generar la 
capacitación y el empoderamiento del colaborador, La empresa necesita talento 
humano, pero es mejor aún que ese talento humano se capacite y quiera ser 
capacitado cada vez más. Para realizar un plan de acción  se debe de generar la 
transformación de la organización, teniendo en cuenta gerencia debe de ejecutar los 
13 puntos anteriores: la gerencia debe de estar preparada y predispuesta a acoger la 
nueva filosofía  y  manejar el cambio, la gerencia debe de explicar los cambios  por 
medio de charlas informativas  y  explicar que todos están involucrados en el cambio, 
sea cual sea la actividad  en la organización esta es parte del proceso  de producción, 




fuera de la organización también presenciamos los clientes que están dentro de la 
organización considerados internos que son los colaboradores y fomentar el kaizen e 
implementarlo ya. 
A demás Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) indican que la calidad que se brinda 
tanto en los servicios como en los productos que pueden ser tocados es el reto más 
difícil en EE.UU, siendo la calidad de servicios un problema importante dentro de su 
economía, esto al surgimiento de una economía basada en servicios. Al avanzar la 
década de 1990 los empresarios industriales se enfocaran en la calidad de servicio, 
esto a que se enfrentaran en dificultades para poder implementar ventajas 
competitivas. El sector servicios constituye una parte esencial, como estado 
producimos, consumimos y exportamos, lo inesperado seria no ponerle la atención 
necesaria por su calidad. Organizaciones suelen utilizar el servicio para ser diferentes 
y ganar la lealtad de los consumidores, brindar un servicio de calidad hace que todos 
los involucrados salgan beneficiados, tanto consumidores, colaboradores, ejecutivos, 
accionistas, comunidad y el país. Al tener un fuerte compromiso los ejecutivos frente a 
la calidad de servicio, motiva al proveedor de servicio a mejorar su nivel de servicio, 
como también si es que no existe dentro de la organización un trabajo en equipo y sin 
liderazgo afecta disminuyendo la calidad de servicio ofrecida por la organización. El 
secreto está en tener liderazgo de servicio en cada uno de los departamentos con los 
que cuenta la organización, tanto en la alta mandos como también el hecho de que 
exista compromiso entre los colaboradores. Es así como las personas que laboran en 
servicios necesitan una perspectiva la cual puedan entender,  como también una 
cultura, un equipo cuyo papel sea animar y normas que guíen el camino. Los líderes 
se basan en recursos emocionales y espirituales, mientras que los ejecutivos le toman 
importancia a materias primas, tecnología y el capital. El inicio de que surja una mala 
calidad dentro un país tan desarrollado como EE.UU se basa en la falta de liderazgo 




características importantes como, la visión de liderazgo donde los lideres ven la calidad 
de servicio como un factor determinante para el éxito, así mismo los altos niveles de 
calidad, refiriéndose que los auténticos líderes buscan que la oferta de servicio se 
convierta en algo fabuloso, viendo oportunidades en las acciones donde los 
competidores no toman importancia, buscando cero defectos y esforzándose en 
fortalecer la fiabilidad, liderazgo sobre el terreno estar siempre presentes para los 
colaboradores, orientando, corrigiendo, observando, preguntando y escuchando. La 
utilización de la motivación por parte de los líderes sirve para poder obtener un clima 
laboral que vaya dirigido al trabajo en equipo para poder inducir en alcanzar la 
perfección en el servicio. Como ultima característica el líder debe tener integridad 
enfocado al ámbito personal, el valor que se otorga a hacer lo correcto, así sea muy 
costoso, cuando los ejecutivos optan por comprar y vender diversas empresas 
demostrando escaso interés por los colaboradores, estos observan que los ejecutivos 
no están enfocados en el servicio ni en la satisfacción de los consumidores, por lo 
tanto, calidad e integridad son dos términos inseparables.  El hecho de que la inversión 
en calidad, a un futuro se transformara en beneficios es una duda para muchos 
ejecutivos, al buscar la calidad muchos ejecutivos optan por invertir dinero en 
decisiones poco importantes, como añadir características costosas. Se debe mejorar 
el servicio considerando la óptica del cliente para así obtener beneficios y que la 
inversión hecha conduzca a obtener un cambio que mejore el servicio percibido, solo 
así podremos lograr que  la calidad se convierta en una estrategia que nos ayude a 
obtener beneficios. Además nos menciona que la calidad puede generar beneficios 
tanto a corto como largo plazo, en el corto nos da como resultado el hecho de generar 
un crecimiento en  el rendimiento que se obtendrá mediante el precio, mientras que, a 
largo produce una crecimiento de los mercados como también una mayor 
participación. Incluso la calidad genera beneficios en el estado anímico de los 




acceder al servicio y así mismo experimentarlo, provocando que comenten términos 
positivos a otras personas sobre la organización. Lo que genera distinción entre una 
organización u otra es su actuación, como también el nivel en el que se presta el 
servicio, provocando en los consumidores que compren más y sean leales. Muchas 
organizaciones pueden ofrecer los mismos servicios y es la calidad el único camino 
para poder lograr obtener algo transparente que nos pueda diferenciar y proteger. Las 
organizaciones que brinden un servicio excelente son aquellas que son percibidas con 
más valor por los consumidores, valor enfocado en la apreciación realizada por los 
consumidores de la utilidad de un producto,  como también de lo recibido y brindado.  
Los autores desarrollaron un modelo referente la calidad de servicio con una 
metodología para medir las percepciones del cliente respecto a la calidad del servicio, 
además brinda una estructura para comprender cuál es el concepto de calidad de 
servicio y además proporciona una secuencia de pasos que permite implantar 
acciones y así poder medirla, encontrar diversas deficiencias y posteriormente poder 
encontrar una solución. Proponiendo un modelo enfocado en las deficiencias. Al 
realizar una investigación de calidad de servicio nos recomiendan que es necesario 
conocer las tres discrepancias que existen entre los servicios y los bienes físicos, ya 
sea en elaboración, consumo y evaluacion. Los servicios son intangibles, dado que se 
brindan prestaciones y experiencias por ende los criterios para evaluar puede ser muy 
difícil de hacerlo con precisión. La segunda diferencia, los servicios son heterogéneos, 
es decir la prestación varia de un productor a otro, de un usuario a otro, de un tiempo 
a otro. Muy raras veces el servicio puede estar estandarizado. Finalmente la 
elaboración y consumo del servicio es inseparable, la calidad del servicio e presenta 
durante la entrega de este. Existen contribuciones enfocadas en la calidad de los 
servicios entre ellas: Para el consumidor, la calidad de servicio es más compleja de 
evaluar que la calidad de un producto tangible, por ende los criterios para evaluar la 




consumidores no basan su evaluacion en el resultado final del servicio, toman en 
cuenta el proceso de recepción, el interés y el trato amistoso. Los criterios que 
realmente cuentan son los que establecen los consumidores, solo ellos pueden juzgar 
la calidad. Al no existir bibliografía suficiente que complemente el entendimiento y la 
forma de poder perfeccionar la calidad de los servicios, los autores realizaron un 
estudio exploratorio, el cual consistía  de un total de 12 sesiones de grupo, los cuales 
fueron aplicados a tres grupos de cuatro sectores diferentes. Realizaron una variación 
en la formación de las personas que conformaron cada una de las sesiones. Los 
integrantes debieron ser partícipes de una o más interacciones con los encargados de 
brindar el servicio en los últimos tres meses. En cada grupo participaron u mínimo de 
8 personas y un máximo de 12 personas, se distribuyó en grupos en función de sexo 
y edad. Las preguntas que formularon buscaban generar discusiones sobre los 
motivos que generaban satisfacción o también la no satisfacción con los servicios, 
describir el servicio ideal para estas personas, el concepto de calidad de servicio como 
también las expectativas referentes a la realización de los servicios. Dentro de los 
descubrimientos obtenidos en las sesiones de grupo, los clientes comentaron acerca 
de sus expectativas, experiencias, prioridades, y sobre su opinión de alta y baja 
calidad. Los entrevistados apoyaron que el factor clave para que exista una alta calidad 
es igualar o superar las expectativas que el cliente espera recibir. Como también los 
reflexiones respecto a la alta y baja calidad, dado que estas dependen de la percepción 
del servicio al cual accedieron comparándolas con las expectativas que tenían frente 
a este. Además la calidad del servicio considerando el punto de vista del cliente puede 
estar definida como la profundidad de la diferencia existente entre sus expectativas y 
sus percepciones.  Dentro de los factores influyentes en las expectativas del 
consumidor, en primer lugar encontramos el boca a boca, es decir lo que un cliente 
escucha de otros usuarios, como segundo factor las necesidades personales, dado 




tercer factor las experiencias y finalmente el contacto externo, enfocada en los 
proveedores. Uno de los resultados más reveladores dentro de las sesiones de grupo 
fue que al juzgar los entrevistados la calidad de servicio, se logró determinar diez 
criterios dentro de la calidad de servicio entre ellos: elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, 
accesibilidad, comunicación y comprensión del cliente. Cabe recalcar que los criterios 
para evaluar pueden variar para cualquier tipo de servicio.  Una vez siendo realizada 
la investigación y teniendo en claro la definición de calidad  de servicio y los diez 
criterios, optaron por realizar un análisis cuantitativo dentro de la investigación, con el 
objetivo de poder originar una herramienta que nos ayudara a poder realizar una 
medición de las percepciones de los consumidores en base a la calidad de servicio. 
Para poder certificarse que la herramienta cuente con elementos estadísticos, se 
aplicó el estudio a consumidores de diferentes sectores, es así como surge el 
instrumento SERVQUAL, el cual consta de dos secciones: La de expectativas y 
percepciones del consumidor ambas con 22 declaraciones. El desarrollo de 
SERVQUAL empezó con 97 ítems involucrados con los 10 criterios de calidad de 
servicio, evaluando con una escala de un total de 7 puntos, que va desde la escala 
maxima (muy de acuerdo) a la escala minima (muy desacuerdo), posteriormente se 
pasó a eliminar dentro de los 97 ítems, los que no demostraron ser capaces de 
comparar la calidad respecto a la empresa evaluada. Posteriormente se aplicó el 
instrumento a la muestra de los diferentes sectores, llevando los datos de los 
cuestionarios a una puntuación “expectativas-percepciones”, es así que al analizar los 
datos obtenidos se procedió a la eliminación de las dos terceras partes de los ítems. 
Para verificar la fiabilidad y validez del instrumento se realizó a cuatro empresas 
reconocidas, permitiéndoles llegar a los 22 últimos ítems. Los criterios evaluativos 
pasaron de ser diez a reducirse a cinco, esto a la similitud de los últimos siete criterios, 




la enfocada en la empatía. Manteniéndose las dimensiones como dimensión 
elementos tangibles, la dimensión de fiabilidad y capacidad de respuesta, los cinco 
criterios agrupan los aspectos de los diez criterios iniciales.  Los autores nos plantean 
que dentro de los resultados obtenidos en su aplicación del instrumento evaluaron 
cada uno de los criterios con una es cala de 1 al 10 desde (nada importante) al 
(sumamente importante), siendo los valores más elevados dimensiones como la  
fiabilidad, así mismo la capacidad de respuesta y también la dimensión de seguridad 
además empatía recibió un puntaje superior de 9. La valoración de los tangibles recibió 
puntos que variaron entre (7,14 y 8,56). A demás se consultó a los entrevistados para 
ellos cual era el más importante, siendo la respuesta fiabilidad para cualquier tipo de 
servicio que se esté midiendo y siendo la dimensión elementos tangibles los menos 
importantes. La percepción que se tiene frente a la calidad provoca un efecto en las 
recomendaciones que se dan boca a oído, ya que estas realizan un gran papel dentro 
de la compra de servicios. Para que exista un portavoz positivo dentro de la 
organización es elemental que la percepción de la calidad de servicio sea 
incrementada.   
Uno de los procesos necesarios para llegar a la calidad de servicio es identificar las 
deficiencias que se presentan en la calidad referente al servicio, para lo cual se realizó 
un estudio exploratorio a directivos de diversos sectores, a través de entrevistas 
personales para conocer los motivos de las deficiencias que desarrollan en la calidad 
referente al servicio. Existen cuatro tipos de deficiencias, asociadas con las 
percepciones de los directivos y las labores relacionadas con su prestación a los 
clientes, estos son los causantes relevantes de las deficiencias de la calidad de 
servicio. La deficiencia generada por los consumidores de la calidad del servicio es 
denominada Deficiencia 5. La deficiencia 1: Dada entre las expectativas de los 
usuarios y las percepciones de altos mandos, Deficiencia 2: Entre las percepciones 




del servicio y la oferta de servicio. Deficiencia 4: Entre la oferta real del servicio y la 
comunicación externa hacia los consumidores. 
También Pérez (2010), nos menciona que para poder referirnos a calidad de servicio, 
es necesario evaluar los dos términos por separado, la calidad ayuda a poder brindar 
un bien o servicio a los consumidores, el cual se encargara de superar sus expectativas 
generando satisfacción, como también cubriendo sus necesidades a un precio que 
manifiesta el costo real del bien o servicio que ha sido brindado. Una organización que 
busca brindar calidad debe tener en cuenta principios de calidad, entre ellos fortificar 
los sistemas y procesos, al tener una organización sistemas y procesos 
interdependientes ayudando a responder con rapidez y eficiencia las demandas tanto 
del mercado como clientes actuales de la organización. Con el fin de poder mejorar los 
procesos, las organizaciones empezaron a utilizar la tecnología y seleccionando 
talento humano adecuado. Incentivar la participación del trabajo del equipo, el talento 
humano forma una parte esencial para poder brindar una buena calidad de servicio, 
tomando más importancia en aquellos empleados que tienen un contacto directo con 
los consumidores, tienen la oportunidad de conocer sus necesidades, 
recomendaciones y brindan retroalimentación de esta información a los altos mandos. 
Optimizar la coordinación y la comunicación, los encargados de los diversos niveles 
de la organización que trabajan juntos pueden lograr optimizar la calidad, comunicando 
la información y sistematizando sus actividades. Cumpliendo esta última, donde la 
información pueda llegar a todos los niveles de la organización, genera la oportunidad 
de escuchar recopilar las opiniones del talento humano. Manifestar compromiso por 
parte del liderazgo, los líderes de una organización al decidir prestar un servicio de 
calidad, el talento humano lo asumen como un principio para su trabajo del día a día. 
Siendo los líderes y los altos directivos el ejemplo a seguir, dado que ellos son los 
primeros que realizando un trabajo de calidad, incentivan a los demás a seguir el 




énfasis en el servicio, dado que puede ser el factor diferencial dentro del mercado y 
una buena herramienta para posicionarse. Los productos ya sean tangibles e 
intangibles, generan la satisfacción del consumidor, los tangibles son objetos que al 
ser usados cumplen con satisfacer la necesidad, mientras que los intangibles, tienen 
una composición inmaterial, reúne a todos los actos de la organización como de los 
empleados, siendo los últimos el medio por el cual se soluciona dificultades o 
necesidades. Pudiendo definir el servicio como: Intangible, Diverso, dado que la ser 
brindado por seres humanos, varía de un proveedor en otro. No se da una separación 
entre la elaboración y el consumo, ya que los servicios se producen en el momento 
que se van a consumir. Desaparecen, al ser intangibles no se pueden almacenar, se 
usan en un momento en específico. Ya teniendo ambos conceptos, la calidad de 
servicio se refiere al arreglo de estas prestaciones de servicio, los deseos y 
expectativas del cliente. Además la calidad de servicio exige controlar las 
particularidades del consumidor, incrementando la utilidad de la empresa, generando 
nuevos clientes y conservando a los actuales. Al tener un nivel superior de calidad de 
servicio, la utilidad se genera de una forma automática, es necesario que los hechos 
provocados por la calidad de servicio puedan ser evaluados y que las conductas del 
talento humano que tiene un contacto directo con el consumidor tenga un camino a la 
excelencia. Haciendo un enfoque a la calidad de servicio percibida, podemos definirlo 
como el proceso de apreciación en el que el consumidor contrasta la experiencia con 
sus expectativas previas. La calidad de servicio es subjetiva, dado a la opinión que se 
realiza sobre la superación y excelencia del servicio recibido. Para tener un resultado 
positivo va a depender del servicio prestado por la organización y la capacidad de 
entender las carencias del consumidor, como también la forma con la que se brinde el 
servicio y el costo que asume el consumidor para acceder al servicio.  Otro de las 
claves para alcanzar una calidad de servicio consiste en alcanzar y/o superar las 




la valuación del consumidor ante una experiencia de consumo, además la satisfacción 
resulta del contrastar expectativas con la percepción, al ser la percepción mayor y de 
igual forma las expectativas, la satisfacción será positiva.  Pérez nos menciona que la 
calcular cual es la calidad referente al servicio ayuda a organizaciones a entender las 
expectativas del consumidor, requiriéndose de herramientas. David Cottle proyecta la 
relevancia de definir el posicionamiento de la organización y así poder encontrar los 
elementos críticos y determinantes que manejan los clientes para definir la calidad.  
Además dentro de lo planteado nos brinda un modelo de encuesta a ser aplicado para 
medir la calidad de servicio, donde se busca obtener información respecto a los 
siguientes elementos: Acerca del servicio (frecuencia de compra, manera de acceso y 
que servicios ha requerido el consumidor), imagen y aspecto físico de las 
instalaciones, puntualidad de servicio , capacidad de reacción ante problemas, 
disponibilidad del servicio (horarios, recursos etc.), atención por los trabajadores , 
evaluación de la calidad de servicio en relación calidad/precio , comparación con los 
competidores directos, sugerencias.  
Según Grönroos (1994) nos habla respecto a la calidad de servicio nos menciona lo 
complejo que es un servicio, lo que genera que la complejidad se expanda hacia la 
calidad. Es necesario llegar a conocer que es exactamente lo que quiere los clientes y 
que evalúan para poder llevar una correcta gestión del servicio ofrecido. Una vez que 
el proveedor conoce a sus consumidores, como lo evaluaran, puede determinar cómo 
manejar estas evaluaciones para gestionarlas de una manera adecuada. La calidad es 
lo que los clientes comunican que es, y la calidad respecto a un producto o servicio es 
lo que el consumidor percibe que es. Dentro de la oferta de un servicio se producen 
contactos que dentro de ellos, se presentan los momentos de la verdad, estos 
momentos son entre el consumidor y el que provee el servicio. El resultado este 
contacto va a influir en gran porcentaje dentro de la percepción del servicio. Las 




técnica” (orientado al resultado) y “Dimensión de resultado” (orientada con el proceso), 
referida a como el consumidor percibe el servicio. Dimensión Técnica: También 
denominada calidad técnica del resultado, está referida a todo lo que el consumidor 
recibe, resultado generado por el contacto que tiene con la organización, esta 
consecuencia influye dentro de la evaluacion realizada. Hace referencia a todo lo que 
el consumidor recibe tanto en el transcurso productivo hasta que el contacto con el 
proveedor de servicio culmina.  Dimensión Funcional: También denominada calidad 
funcional del proceso, que tiene relación con la forma en que se da los momentos de 
verdad, es decir el contacto entre el proveedor del servicio y el consumidor. Se realiza 
cuando el que ofrece el servicio le brinda al cliente una calidad del servicio. Es la forma 
en el que recibe el servicio. Obtenemos dos dimensiones elementales de la calidad (lo 
que le consumidor recibe y cómo lo recibe). No se puede valorar la dimensión de la 
calidad funcional de un perfil tan objetiva como la dimensión técnica. Los consumidores 
frecuentemente tienen la accesibilidad de visualizar la empresa, desde recursos y la 
forma en la que desarrollan sus actividades, es por ello que la imagen corporativa es 
realmente importante para los servicios, dado que esta interviene dentro de la 
percepción de la calidad. Al tener una organización una imagen positiva, al tener 
errores los consumidores pueden optar por dejarlos pasar, mientras que, si la imagen 
es negativa, el mínimo error, la consecuencia de este será mucho más grande.  La 
ventaja competitiva de una organización va a tener gran influencia por la calidad de 
bienes o servicios ofrecidos, surge el cuestionamiento acerca de ¿Cuál es la dimensión 
dentro de la calidad que generaría una calidad total?, usualmente se tiene con mayor 
consideración a la calidad técnica, como el factor más esencial en la calidad, pero 
siempre y cuando la organización llega a tener una calidad técnica que los 
competidores no puedan alcanzar. Pero existe algo a tener en consideración si esta 
organización presenta deficiencias dentro del contacto que existe entre vendedor y 




llegar a obtener una ventaja competitiva de esta modalidad. Es por ello que se 
recomendaría la implementación de una estrategia de servicios, pero si una 
organización empieza a mejorar su contacto con el consumidor lo cual es la base para 
tener una buena gestión de calidad, desarrollar de una manera adecuada la calidad 
funcional generaría poder crear la ventaja competitiva deseada.  La calidad percibida 
de un servicio está influenciada por la conexión entre las experiencias de la calidad 
con las actividades de marketing brindadas por la organización, produciendo ambas la 
calidad percibida de los servicios. Para poder tener una buena calidad percibida se da 
cuando se satisface las expectativas del consumidor, si las expectativas no son 
realistas, provocara que la calidad total percibida sea negativa. Las actividades de 
marketing brindadas por la organización forman parte de la calidad esperada. Las 
actividades que la conforman son la publicidad, correo electrónico, relaciones públicas, 
campañas de ventas, además del factor boca a boca y de la imagen. Finalmente las 
necesidades del cliente que influyen en sus expectativas. Podemos concluir que el 
nivel de la calidad total percibida se da al contrastar la calidad esperada la cual es 
conformada por las actividades de marketing y por la calidad experimentada que la 
conforman la calidad técnica, funcional y la imagen.  
Así mismo Albrecht & Zemke (1990) en el libro “Service América”, nos muestra el 
modelo de gestión de servicios, el cual tiene cuatro elementos de importancia absoluta, 
ya que con estos manejaremos todo el modelo que se explicara a continuación sobre 
las estrategias de los servicios, el sistema con el que se ejecutara, el personal y el 
cliente. Los tres eslabones mencionados al principio deben de enfocarse al “cliente”. 
Este grafico presentado representa un proceso, como primer paso se debe de 
identificar al cliente a quien se le va a servir, comprender sus necesidades, deseos y 
motivaciones. Como siguiente  paso en esta figura, tenemos el  ítem “servicio", 
identificar qué es lo que se va a hacer  y que se va a ofrecer , tener un valor agregado 




, ofrecer algo concreto y estandarizado , algo que tenga un valor importante  para el 
cliente final , algo por lo que este estaría dispuesto a dar su dinero .Como siguiente  
punto en la figura , tenemos que definir los sistemas de servicios como el Manejar  
todos los procedimientos  y normas que nuestra servicio posea ,  tener una buena 
organización y todo el mobiliario necesario para brindar el mejor servicio  algunos de 
ellos son  equipos electrónicos , automotrices, informáticos , sistemas de gestión   , 
etc. Todos los sistemas de servicios que tengamos deben de estar diseñados con el 
objetivo de mejorar la experiencia de servicio al cliente, no solamente en la primera 
interacción sino en todo el proceso   de compra uso y post venta .para el siguiente 
punto de la figura tenemos “el personal”, quien es quien ejecuta el servicio quien hace 
realidad al cliente la experiencia.  Se debe tener el personal más calificado y preparado 
para las diferentes actividades que desempeñara, para esto es importante que la 
empresa brinde toda la capacitación necesaria y la facilidad para que el personal 
siempre esté dispuesto a colaborar con el cliente. El triángulo presentado por este 
autor muestra al cliente como el factor que genera ingresos y al personal como factor 
fundamental del servicio ya que nuestro personal también ayuda a la diferenciación 
frente a la competencia, además es quien debe de impactar al cliente. 
Figura 1 El Triángulo del Servicio 
                       

















Según Grönroos (1994) nos muestra el modelo denominado “Grönross-Gummesson”, 
el cual tiene como objetivo poder apoyar a las organizaciones dedicadas a la 
fabricación de bienes. Dicho modelo cuenta tanto con el modelo de Grönross de 
calidad técnica y funcional como el modelo propuesto por Gummeson referido a las 
4Q donde determina que todas las personas contribuyen en la calidad de una 
organización, en el cual detalla cómo se llega a implantar la calidad combinando ambos 
enfoques.  Las 4Q planteadas por Gummeson está conformada por diseño, 
producción, entrega y relaciones. La modalidad en que se gestionan estos elementos 
dentro de una organización influye en la calidad de servicio que es percibida por el 
consumidor.  Grönross (1994) determina que el diseño del bien o servicio brindado por 
la organización influye sobre la calidad técnica, pero también puede afectar en la 
calidad funcional cuando el cliente es parte de este proceso. El factor de producción 
es un principio de calidad, donde la calidad técnica es el resultado de todo el transcurso 
productivo. La entrega es parte de todo el transcurso productivo y un factor de la 
calidad técnica, es como el consumidor recoge los bienes. Finalmente la interacción 
que surge entre los empleados de quien provee el servicio y el consumidor, son un 
principio referente a la calidad ya sea para organizaciones orientadas a bienes como 
a servicios. De igual forma considera importante la imagen que expresa la 
organización, además menciona que el contraste referente a lo esperado y recibido 
por el consumidor, más la imagen de organización, genera la calidad de servicio 
percibida.  
Se escogerá al modelo planteado por los autores Zeithaml et al., (1992) para el 
presente trabajo, es la de utilizar una herramienta fiable y válida para poder analizar 
las expectativas y percepciones que tiene un consumidor hacia un servicio 
determinado, el modelo fue elaborado para ser utilizado en un gran número de 
servicios. Así mismo se puede adaptar o añadir características que ayuden a investigar 




referentes a la  calidad de servicio usaremos  22 ítems desarrollados para este objetivo, 
al elegir este modelo las dimensiones son las desarrolladas en el punto siguiente.  
 
2.3. Dimensiones de la variable:  
2.3.1. Elementos tangibles:  
Según Zeithaml et al., (1992) está conformado por (a) la apariencia de la 
infraestructura física, referida a si el lugar donde se brinda el servicio es atractiva 
para el consumidor; (b) la apariencia del personal, enfocada a si el personal de 
contacto esta vestido correctamente y de una manera limpia; (c) apariencia de 
los equipos, valorando la modernidad  de los equipos utilizados en la oferta del 
servicio  y finalmente (d) la apariencia de los medios de comunicación, si los 
folletos, banners, afiches,  que opta por usar la organización son visualmente 
atractivos para el consumidor. Lovelock y Wirtz (2009) apoyan la teoría 
propuesta anteriormente en que los elementos tangibles están conformado por 
el aspecto que toma instalaciones físicas, los equipos utilizados, el personal y 
los materiales de comunicación. Así mismo Kotler & Keller, (2015) afirman que 
los dos conceptos referidos a los elementos tangibles  son correctos. 
Adicionalmente Cottle (1991) indica así mismo que los elementos tangibles 
incluye todos los artefactos, elementos que intervienen en el momento de brindar 
el servicio, como también instalaciones y el aspecto de las personas que 
establecen contacto con el cliente.  Rivera y Molero (2012) afirman que en el 
ámbito del futbol se considera si el recinto deportivo, jugadores, dirigentes llegan 
a plasmar el beneficio trasmitido por el equipo, entre los elementos a 
considerarse dentro de los tangibles son contar con un recinto deportivo 





2.3.2. Fiabilidad:  
Según Zeithaml et al., (1992) engloba elementos como (a) capacidad de brindar 
el servicio prometido, referido al cumpliendo de la organización de realizar lo que 
le comunica al consumidor; (b) un servicio confiable, teniendo en consideración 
la evitación de errores en el servicio y la forma en que se lleva acabo el servicio. 
Lovelock y Wirtz (2009), definen fiabilidad como la habilidad de cumplir lo que se 
comunica y hacerlo con precisión. Como también Kotler & Keller (2015), apoya 
el concepto planteado por Lovelock y Wirtz, en que el servicio debe de darse tal 
cual se comunica y poniéndole mayor énfasis en la precisión en que se da. 
También Cottle (1991) indica que es la habilidad que posee una organización 
para poder ofrecer lo que se comunica, en aspectos como puntualidad y la 
confianza.  Incluso Rivera y Molero (2012) , trasmite que la fiabilidad se da 
cuando el espectador tiene la confianza de que el servicio se va a dar cumpliendo 
todos los planes, considerando el inicio del espectáculo como la puntualidad del 
plantel de jugadores.  
2.3.3. Capacidad de Respuesta:  
Según Zeithaml et al., (1992) la capacidad de respuesta involucra la (a) rapidez 
de atención, referida a que si existe alguna problema dentro de la oferta de 
servicio, el personal encargado brinda una atención inmediata, como también si 
el desarrollo del servicio es rápido; (b) disponibilidad del personal, existe la 
disposición del personal para poder auxiliar al consumidor en cualquier duda o 
complicación con el servicio. Lovelock y Wirtz, (2009) apoyan el concepto inicial 
en afirmar que la capacidad de respuesta está compuesta por la disponibilidad 
que tienen el personal de poder ayudar al consumidor, así como hacerlo de una 
forma rápida. Kotler & Keller (2015) confirman los conceptos previos como los 
elementos que componen la capacidad de respuesta propuesto. Cottle (1991) 




comportamientos de una organización para poder orientar a los consumidores y 
así mismo beneficiarlos en ofrecerles un servicio rápido y eficiente. Rivera y 
Molero (2012) definiendo la capacidad de respuesta dentro del campo del futbol, 
nos habla acerca del compromiso del club de poder generar la satisfacción a 
través del servicio (con el control de quejas, brindar un rápido acceso al recinto 
deportivo). 
2.3.4. Seguridad:  
También Zeithaml et al., (1992) define seguridad como los conocimientos con los 
que cuentan el consumidor, la atención que brinda el consumidor, como su 
capacidad de trasmitir confianza al consumidor como también credibilidad 
conformada por elementos como (a) profesionalidad, la capacitación necesaria 
acerca del servicio; (b) protección al usuario, eliminación de peligros o riesgos 
en la oferta del servicio; (c) cortesía, el brindar un servicio amable, con respeto 
por parte del personal; (d) confianza, la creencia, confianza del personal que 
provee el servicio. Lovelock y Wirtz (2009) , apoyan el concepto previo en que la 
dimensión seguridad hace referencia a brindar un servicio sin riesgos, 
eventualidades hacia el consumidor como también Kotler & Keller (2015) dentro 
del elemento seguridad define el conjunto de habilidades, conocimientos que 
tiene le consumidor y trasmitir confianza a los consumidores. Cottle (1991) 
menciona que la seguridad simboliza el sentimiento que los consumidores 
perciben de estar en buenas condiciones, de estar bien atendidos y libres de 
peligro. Rivera y Molero (2012) la observación y la competitividad en la 
prestación del servicio engloban la seguridad dentro del campo del futbol, 
teniendo en consideración la evitación de situaciones violentas en el recinto 






Zeithaml et al., (1992) indican que la dimensión empatía hace énfasis en brindar 
una atención que sea personal, teniendo en consideración elementos como (a) 
accesibilidad, refiriéndose a la facilidad con la que el consumidor puede acceder 
al servicio considerando el termino de horarios en que se realiza el servicio; (b) 
comunicación, poder brindar información a los consumidores de una manera 
entendible, con las palabras adecuadas; (c) comprensión del cliente, poder 
entender las necesidades que tiene el consumidor dentro del transcurso del 
servicio. (Rudelius, Hartley, & Kerin, 2012) afirman que la empatía es brindar un 
servicio amable considerando también que sea una atención personal hacia el 
consumidor. Kotler & Keller (2015) apoya a los dos autores previos en que la 
atención debe ser orientada al consumidor de una manera personal. Cottle 
(1991) indica que la organización está en la capacidad de ofrecer a sus clientes 
cuidado y sobre todo una atención personalizada, resaltando un alto compromiso 
con el consumidor.  Rivera y Molero (2012)  dentro del concepto de empatía 
dentro del campo del futbol, indica si el personal de contacto puede trasmitir los 
valores que busca el club que los seguidores adquieran.  
 
2.4. Estado del arte: 
El concepto de calidad parte desde la época artesanal, donde llega a existir el comercio 
pero considerando mucho los productos que cuenten con un prestigio de buena 
calidad, empiezan a poner marcas a sus productos, buscando así poder obtener una 
buena reputación. En el siglo XII los artesanos empezaron a migrar a otras ciudades, 
esto dado a un crecimiento en lo que es el comercio internacional, la calidad se basaba 
en que tanta experiencia tenía el artesano. En el siglo XIII surgieron los aprendices y 
las asociaciones, provocando que los artesanos tomaran el papel de instructores como 




sean de buena calidad ya que conocían el negocio como a sus consumidores, en 
aspectos como necesidades y expectativas. Durante la revolución Industrial a finales 
del Siglo XIX, surgieron cambios los simples talleres pasaron a convertirse en grandes 
fábricas y los pequeños artesanos a grandes empresarios. Al existir un gran nivel de 
demanda provocado por la revolución industrial género que exista esa necesidad por 
parte de los empresarios de mejorar la calidad, como también la inspección que es 
realizada por el operario, esta inspección tenía como objetivo separar los productos 
deficientes antes de que lleguen al consumidor. A finales del siglo XIX, desapareció la 
comunicación entre el cliente y la organización que le proveía el producto, porque ya 
no se podía satisfacer a cada necesidad de una forma individual, Winslow Taylor en 
1911 planteo la administración científica, donde se buscaba separar las actividades de 
planificación y ejecución para así llegar a producir más, provocando que la calidad del 
producto disminuya, como solución se planteó designar un empleado para pueda 
señalar los productos en buen estado como en mal estado. Esto además género que 
existan los llamados organigramas dado que existían departamentos específicos para 
el control de calidad. Fue en 1924 donde Shewtart diseño un modelo en base a la 
estadística para poder realizar un control de calidad y así poder mejorar costo-
beneficio, producción, buscando disminuir errores. También determino el ciclo PHVA 
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar) que fue tomado como base para otros estudios. 
Cuando se realizó la Segunda Guerra Mundial los norteamericanos fueron obligados 
a implementar su propio concepto de calidad, esto fue provocado por que los jóvenes 
militares norteamericanos que realizaban actividades con paracaídas, usualmente un 
gran porcentaje de estos últimos venían fallados, provocando la muerte de alguno de 
ellos, es así que se generó principios de calidad, generando las primeras normas, 
llamadas Z1. En la década de los 70, existió la opción de que el concepto de calidad 
tuviera dos caminos, Occidente decidió seguir con el concepto orientado a la 




sin necesidad de contar con una persona más para que clasifique lo defectuoso. Fue 
en los 90 donde se planteó que la calidad se de en todas las áreas funcionales de la 
organización, teniendo como objetivo la satisfacción del cliente, evitar errores y la 
reducción de costos. Crosby (1988) relaciona el concepto de calidad con 
requerimientos, determinando que estos últimos tienen que ser claros para que no 
existan problemas, además que la evaluacion de la calidad debe darse de una forma 
continua para poder verificar que estos requerimientos estén en un estado de 
conformidad, al no existir conformidad claramente existiría una escasez de calidad. 
Para Juran (1990) el termino calidad tiene dos significados, el que engloba a las 
características del producto las cuales son establecidas por el cliente y que a largo 
plazo generaran satisfacción. Segundo significado determinando calidad como un 
estado de liberación generada al no existir deficiencias. Deming (1989) propuso que la 
calidad tiene que ver con las necesidades futuras del consumidor, es decir antes de 
brindar el producto al consumidor, quien lo brinda (el proveedor) debe verificar que 
cumpla con lo establecido. En 1992 Parasuraman, Ziethaml y Berry realizaron una 
serie de investigaciones dando como resultado un instrumento que ayude poder 
evaluar expectativas y perspectivas de una forma individual, respaldados por la opinión 
de los consumidores que fueron participes de la investigación generando que se 
estime diez dimensiones para la calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, 
accesibilidad, comunicación, y finalmente comprensión del cliente. Al recibir 
retroalimentación acerca de su instrumento, opiniones referidas a que muchas de 
estas dimensiones estaban correlacionadas entre ellas, provocando que se reduzca 
de diez a criterios; empatía, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y elementos 
tangibles. Además proponiendo deficiencias relacionadas con la percepción de la 
calidad y lo que realiza la organización siendo estas deficiencias lo que impide a los 




2.5. Definición de términos  
Calidad de Servicio: Velasco (1994) indica que la calidad de servicio está conformada 
por tres elementos, esto teniendo en cuenta la percepción que el consumidor tenga 
sobre si cada una de estas fue satisfecha o no, los tres elementos son; calidad 
requerida, calidad esperada y finalmente la calidad subyacente. Definiendo así la 
calidad de servicio como la diferencia entre las necesidades y/o expectativas del 
consumidor con las percepciones del servicio al cual accedió.  
Kaizen: Según Suarez (2007) define el termino kaizen como mejoramiento que se da 
continuamente involucrando a toda la organización desde gerente y todos los niveles 
de trabajadores. Además dentro de su última investigación realizada define a kaizen 
como el conjunto de actividades duraderas donde las personas tienen un papel muy 
importante para poder identificar elementos que puedan beneficiar en que existan 
mejoras que ayuden a cumplir las metas a nivel de una organización.  
Calidad técnica: Calidad técnica está definida por Grönroos (1994) como lo que se le 
brinda al consumidor cuando el contacto entre el que compra y el que oferta el servicio 
ha concluido, relacionada con el resultado del servicio como el “que” se brindó al 
consumidor. Estos no suelen evaluar con objetividad al estar relacionado con la 
solución de un determinado problema.  
Calidad Funcional: Definida por Grönroos (1994)  como la modalidad en que el 
consumidor recibe el servicio, involucrando la forma en que se desarrolla el proceso 
de producción y de consumo que suceden en el mismo momento, además es 
considerada como la forma en que se maneja los momentos de contacto entre el 
consumidor y el vendedor.  
Servqual: Según Zeithaml et al., (1992) una herramienta de escala múltiple que cuenta 
con un grado alto de confiabilidad y eficacia que organizaciones utilizan para con el fin 
de comprender las expectativas y percepciones que sus consumidores tienen referente 




servicios, basado en declaraciones para los cinco criterios de la calidad de servicio 
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía). 
Elementos tangibles: Definida por Cottle (1991) como la inclusión de las evidencias 
físicas y todos los elementos que forman parte del servicio, las instalaciones y equipos, 
por la apariencia del personal. Incluyendo elementos como boletines, folletos, y otros 
elementos que el consumidor recibe de la organización.  
Empatía: Termino definido por  Cottle (1991) como la disposición de brindar a los 
consumidores una atención personalizada como un cuidado individual, teniendo en 
consideración la cortesía, y el compromiso que se tiene con el consumidor respecto a 
sus características y necesidades.  
Fiabilidad: Cottle (1991) Capacidad con la que se cuenta para poder brindar el servicio 
que se promete, haciéndolo de una forma confiable, puntual, segura, cuidadosa, como 
también considerando los elementos que permitan al consumidor percibir un nivel de 
capacitación y que cuenten con conocimientos profesionales, brindar el servicio de una 
forma adecuada desde el primer contacto. 
Seguridad: Seguridad definida por Cottle (1991) demostrada con la seguridad que 
tienen los consumidores de que están en buenas manos, incluyendo además la 
capacidad de atención que trasmite el personal de contacto como también las 
características del personal que tiene una interacción directa con los consumidores 
Capacidad de respuesta Según Cottle (1991) capacidad de respuesta es la conducta 
que muestra el personal de contacto para poder auxiliar a los consumidores y para 
poder brindar un servicio rápido y eficiente además incluye el cumplimiento a la hora 








2.6. Hipótesis de la investigación 
2.6.1. Hipótesis general 
La calidad de servicio que brinda los espectáculos deportivos de futbol 
profesional de primera división en Arequipa-2019 está de acuerdo a los requisitos 
del espectador. 
2.6.2. Hipótesis específicas: 
He1: ¿La percepción de la calidad de servicio de los elementos tangibles está de 
acuerdo a los requisitos del espectador de eventos deportivos de futbol 
profesional de primera división Arequipa-2019? 
He2: ¿La percepción de la calidad de servicio de la fiabilidad está de acuerdo a 
los requisitos del espectador de eventos deportivos de futbol profesional de 
primera división Arequipa-2019? 
He3: ¿La percepción de la calidad de servicio de la capacidad de respuesta está 
de acuerdo a los requisitos del espectador de eventos deportivos de futbol 
profesional de primera división Arequipa-2019? 
He4: ¿La percepción de la calidad de servicio de la seguridad está de acuerdo a 
los requisitos del espectador de eventos deportivos de futbol profesional de 
primera división Arequipa-2019? 
He5: ¿La percepción de la calidad de servicio de la empatía está de acuerdo a 
los requisitos del espectador de eventos deportivos de futbol profesional de 
primera división Arequipa-2019? 
He6: ¿Existe una relación entre las dimensiones de la percepción de la calidad 
de servicio y la percepción de la calidad de servicio en los eventos espectadores 







2.7. Variable de estudio 
2.7.1. Definición conceptual de la variable: 
VI (X): Calidad de Servicio: La calidad de servicio es el grado en el cual se 
iguala o posiblemente sobrepasa las expectativas del cliente frente al servicio al 
cual accedio. Zeithaml et al., (1992) 
2.7.2. Definición operacional de la variable 
Tabla 1 Definición Operacional de la Variable 
Variable de investigación Definición conceptual Definición operacional 
VI (X): Calidad de Servicio 
La calidad de servicio es el grado en el cual se 
iguala o posiblemente sobrepasa las 
expectativas del cliente frente al servicio al 
cual accedió. Zeithaml et al., (1992) 
Para esta investigación se 
realizara la aplicación de la 
herramienta (encuesta) en 
los partidos de futbol 
profesional de primera 
división de Arequipa, dicha 
herramienta será aplicada a 
los espectadores de estos 
eventos deportivos, durante 
y después del servicio. 
















2.7.3. Operacionalización de la variable:  
 
Tabla 2 Operacionalización de la Variable 
 













Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
VI (X): Calidad de 
Servicio 
La calidad de servicio es 
igualar o sobrepasar las 
expectativas del cliente 
respecto al servicio. 
(Ziethaml, Parasuraman, 
Berry 1993) 
Para esta investigación se 
realizara la aplicación de 
la herramienta (encuesta) 
en los partidos de fútbol 
profesional de primera 
división de Arequipa, 
dicha herramienta sera 
aplicada a los 
espectadores de estos 
eventos deportivos, antes 
de su ingreso al evento 
deportivo. 








































METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Tipo y nivel de investigación 
3.1.1. Tipo de investigación 
La presente investigación tiene un enfoque cuantitativo no experimental dado 
que con la ayuda de la recolección de datos se busca probar las hipótesis 
planteadas con un cálculo numérico y así mismo el análisis de datos con 
herramientas estadísticas con el objetivo de probar teorías y descubrir los 
modelos de conducta. A demás se realizara la observación de los fenómenos 
para posteriormente evaluarlos, sin la manipulación de las variables. Así mismo 
la investigación tendrá un corte transversal por la razón que solo se realizara el 
recojo de datos en una situación en específico. Sampieri, Collado y Lucio (2006) 
3.1.2. Nivel de investigación 
El nivel de la presente investigación es descriptiva dado que se busca describir 
diversas situaciones, eventos y así mismo poder expresar como se desarrollan, 







3.2. Descripción del ámbito de la investigación 
Campo o ámbito: Ciencias sociales 
Área: Marketing 
Línea: Percepción de la calidad de servicio 
Delimitación temporal: Año 2019 
Delimitación geográfica: Trabajo de campo a realizarse en los eventos deportivos de 
futbol profesional de primera división en la provincia Arequipa 2019. 
Delimitación Sustantiva: Espectadores que acuden a los eventos deportivos de futbol 
profesional de primera división en la provincia de Arequipa 2019.  
 
3.3. Población y muestra 
3.3.1. Población: 
Población está conformada por el conjunto total de casos que están a acorde a 
características específicas establecidas dentro de la investigación.  Sampieri 
et al., (2006). La población establecida para la presenta investigación es de un 
total de 809686, se determinó considerando al número total hombres y mujeres 
entre 18 a 65 años, considerando el último censo realizado por el Instituto 
Nacional de estadística e informática en el año 2017.  
3.3.2. Muestra 
La muestra es un subgrupo de la población, dicho subconjunto está conformado 
por elementos que cumplen con las características determinadas por la 
población. Sampieri et al., (2006).  









N = Total de la población 
𝒁𝟐 = 1.96 contando con un nivel de confiabilidad del 95% 
𝒑 𝒚 𝒒 = Proporción esperada de éxito y fracaso respectivamente, igual a 0.5 
para obtener una máxima probabilidad. 
𝒅 = Precisión (error máximo admisible en términos de proporción) 
 
n = 
                (809686)(1.96)(1.96)(0.5)(0.5)   
(0.05)(0.05)(809686-1)+(1.96)(1.96)(0.5)(0.05)   
     
n = 777622.4344   
 2024.30854  
     
n=  384.14  
     
n=  385.00  
 
3.4. Técnicas, instrumentos y fuentes de recolección de datos 
3.4.1. Técnicas de recolección de datos: 
La técnica a utilizar en la presente investigación será el cuestionario, dado que 
a través de las preguntas establecidas podremos determinar el nivel de la 
percepción de la calidad de servicio de los eventos deportivos de fútbol 
profesional de primera división en la provincia de Arequipa-2019.  
3.4.2. Instrumentos de recolección de datos: 
El instrumento seleccionado para esta investigación es la encuesta, a través de 
este instrumento podremos recolectar información de cada variable en un único 
momento, brindándonos datos para el posterior análisis estadístico que 
complementaran a la investigación.  
3.4.3. Fuentes de recolección de datos: 
La fuente de recolección de datos para la presente investigación, se realizara 
aplicando el instrumento en dos eventos deportivos de futbol profesional de 
primera división a personas entre 18 a 65 años, así mismo se realizara en los 




los exteriores en el momento de salida de los espectadores, para así poder 
obtener de una manera inmediata la percepción de la calidad de servicio frente 
al servicio que acaban de recibir.   
 
3.5. Validez y confiabilidad del instrumento 
3.5.1. Validez del instrumento  
Tabla 3 Validez del Instrumento 
Nombre del validador Estado del instrumento 
Fabiola Postigo Mendoza VALIDADO 
Nilton Garay Zubia VALIDADO 
Karen Brenda Salas Vega VALIDADO 
Fuente: Elaboración propia  
 
3.5.2. Confiabilidad del instrumento 
Tabla 4 Resumen de procesamiento 
 
 N % 
Casos 
Válido 385 100,0 
Excluido 0 ,0 
Total 385 100,0 
    Fuente: Elaboración propia  
Tabla 5 Estadísticas de fiabilidad 
 
 
    Fuente: Elaboración propia  
 
Para la confiabilidad se consideró los 385 elementos, siendo los 100% validados, 





Cronbach N de elementos 




3.6. Plan de recolección y procesamiento de datos 
La recolección de datos se realizara en dos etapas, entendiéndose que la presente 
investigación no es longitudinal, esto dado a que los eventos de futbol profesional de 
primera división no se dan con mucha frecuencia y además considerando el receso de 
estos eventos. 
 El plan para la presente investigación estará realizada de la siguiente manera.  
A. Se usara una persona adicional a los investigadores, la cual será capacitada 
sobre la variable de estudio para que pueda comprender el instrumento y al 
recolectar los datos pueda resolver las dudas presentadas por los espectadores. 
B. En la primera etapa, se llevara a cabo con dos personas que realizaran la 
recolección de datos en los exteriores del recinto deportivo donde se desarrolla 
estos eventos. 
C. En la segunda etapa, se utilizara tres personas de las cuales dos de ellas 
recolectaran los datos dentro del recinto deportivo antes de que inicie el evento 
deportivo como en el entretiempo, realizándose en las diversas tribunas 
habilitadas y la tercera persona lo realizara en los exteriores del evento 
deportivo antes y después.  
D. Todos los datos obtenidos serán pasados a Microsoft Excel y además serán 
procesados con el software IBM SPSS versión 25 en español, esto con el fin de 











3.7. Recursos humanos 
Para la realización de esta investigación se contó con una persona adicional a los 
investigadores para poder realizar la recolección de datos. 
Tabla 6  Recursos Humanos 
Descripción Cantidad P Unitario (S/.) Total (S/.) 
Colaborador  1 20.00 20.00 
 TOTAL S/. 20.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.8. Recursos materiales 





Material Cantidad P Unitario (S/.) Total (S/.) 
Encuestas en papel 385 0.06 23.10 
Lapiceros 200 0.80 160.00 
Tablas de apoyo 8 4.00 32.00 
CD IBM SPSS 1 6.00 6.00 
Libro Virtual 1 49.50 49.50 
Laptop TOSHIBA 
Satellite C55 
1 1300.00 1300.00 
Alquiler de 
computadora con 
SPSS 25 con licencia. 
10 horas. 10.00 100.00 
Souvenirs 100 0.65 65.00 




Tabla 8 Servicios 
Descripción Cantidad meses Precio mes 
(S/.) 
Total (S/.) 
Internet 9 90 810.00 
Luz 9 60 540.00 
Transporte 9 40 360.00 
  TOTAL S/. 1710.00 































PRESUPUESTO DE INVESTIGACION  
 
4.1.  Presupuesto o financiamiento  
Tabla 9 Presupuesto o Financiamiento 
Descripción Total (S/.) 
Recursos humanos 20.00 
Recursos materiales 1735.60 
Servicios 1710.00 
TOTAL 3465.60 

















5.1. Estadística Descriptiva 
5.1.1. Variables de control  







 De 18 a 24 141 36,6 36,6 36,6 
De 25 a 28 93 24,2 24,2 60,8 
De 29 a 32 48 12,5 12,5 73,2 
De 33 a 36 27 7,0 7,0 80,3 
De 37 a 40 20 5,2 5,2 85,5 
De 41 a 46 20 5,2 5,2 90,6 
De 47 a 52 16 4,2 4,2 94,8 
De 58 a 60 15 3,9 3,9 98,7 
De 60 a + 5 1,3 1,3 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
          Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación:  




18 a 24 años con un 36,6%, seguido por el rango de 25 a 28 años, en tercer lugar 
de 29 a 32 años, continuamente de 33 a 36 años, luego personas entre 37 a 40 
años, seguido por las personas de 41 a 46 años, 47 a 52, 58 a 60 respectivamente, 
finalizando con personas de 60 a + con un 1,3%.  
Figura 2 Grafico de barras correspondiente a la edad de los encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia 





          
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación:  
Se puede identificar en la Tabla N°5 que asisten más personas de género masculino 








Femenino 157 40,8 40,8 40,8 
Masculino 228 59,2 59,2 100,0 






Figura 3 Grafico de barras correspondiente al género de los encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia 
 








Soltero 277 71,9 71,9 71,9 
Casado 108 28,1 28,1 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
          Fuente. Elaboración propia 
Interpretación:  
Se puede observar en la siguiente tabla un 71,9% son solteros los que asisten a 
eventos deportivos de futbol profesional de primera división seguido por los casados 









Figura 4 Grafico de barras correspondiente al estado civil de los encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia  








Primaria 4 1,0 1,0 1,0 
Secundaria 60 15,6 15,6 16,6 
Técnico 162 42,1 42,1 58,7 
Universitari
o 
159 41,3 41,3 100,0 
Total 385 100,0 100,0  
           Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En la siguiente tabla se aprecia que las personas con un nivel técnico son los que 
más asisten con un 42,1% seguido de los del grado universitario con un 41,3% en 






Figura 5 Grafico de barras correspondiente al grado académico de los encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 14 Trabaja Actualmente 






Si 266 69,1 69,1 69,1 
No 119 30,9 30,9 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
                Fuente. Elaboración propia 
Interpretación:  
Observamos que las personas que si trabajan actualmente son las que asisten 










Figura 6 Grafico de barras correspondiente a la actividad laboral de los 
encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia 
Tabla 15 Tribuna 






Oriente 108 28,1 28,1 28,1 
Occidente 138 35,8 35,8 63,9 
Norte 16 4,2 4,2 68,1 
Sur 123 31,9 31,9 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
              Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Es muy pareja la distribución de las tribunas siendo la mayor asistencia para 
occidente con un 35.8%, seguido por un 31,9% de la tribuna sur y oriente con un 








Figura 7 Grafico de barras correspondiente a la tribuna que frecuentemente asisten 
los encuestados 
 
Fuente. Elaboración propia 
5.1.2. Nivel de percepción por dimensión: 
Para poder determinar el nivel de percepción por dimensión y general en la 
presente investigación se realizó una asignación de niveles como se visualiza en 
la siguiente tabla: 
Tabla 16 Asignación de niveles 
Descripción Nivel asignado 
Totalmente de acuerdo Nivel 5 
De acuerdo Nivel 4 
Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo Nivel 3 
En desacuerdo Nivel 2 
Totalmente desacuerdo Nivel 1 






Tabla 17 Nivel de percepción Elementos Tangibles 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 308 13.33 
De acuerdo 903 39.09 
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 508 21.99 
En desacuerdo 449 19.44 
Totalmente desacuerdo 142 6.15 
Total 2310 100.00 
                   Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
En la tabla se observa que un 39,09% están de acuerdo con el nivel de 
percepción frente a los elementos tangibles, es decir se encuentra en un Nivel 
4, además de un 21,99% están Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, seguido de 
19.44% en desacuerdo y finalizando con un 13,33% y 6,15% totalmente de 
acuerdo y totalmente desacuerdo respectivamente.  





























Tabla 18 Nivel de percepción Fiabilidad 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 158 10.26 
De acuerdo 622 40.39 
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 359 23.31 
En desacuerdo 327 21.23 
Totalmente desacuerdo 74 4.81 
Total 1540 100.00 
Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Existe un 40,39% de acuerdo con el nivel de la percepción de la fiabilidad 
encontrándose esta dimensión en un Nivel 4, seguido por un 23,31% Ni de 
acuerdo/ni en desacuerdo siguiendo un 21,23% en desacuerdo y finalmente 
10,26% y 4,81% totalmente de acuerdo y totalmente desacuerdo 
respectivamente.  
Figura 9 Grafico de barras correspondiente al nivel de percepción de la Fiabilidad. 
 
 






















Tabla 19 Nivel de percepción de Capacidad de Respuesta 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 90 5.84 
De acuerdo 482 31.30 
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 426 27.66 
En desacuerdo 433 28.12 
Totalmente desacuerdo 109 7.08 
Total 1540 100.00 
  Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Existe un 31,30% de acuerdo con el nivel de la percepción de la capacidad 
de respuesta encontrándose esta dimensión en un Nivel 4, seguido por 
28,12% en desacuerdo, un 27,66% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo y 
finalmente un 7.08% y 5,84% totalmente desacuerdo y totalmente de 
acuerdo respectivamente. 























Tabla 20 Nivel de la percepción Seguridad 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 220 8.16 
De acuerdo 964 35.77 
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 775 28.76 
En desacuerdo 581 21.56 
Totalmente desacuerdo 155 5.75 
Total 2695 100.00 
                      Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Existe un 35,77% de acuerdo con el nivel de la percepción de la seguridad 
es decir un Nivel 4, un 28,76% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, seguido por 
un 21,56% en desacuerdo y finalmente un 8,16% y 5,75% totalmente de 
acuerdo y totalmente desacuerdo respectivamente. 
Figura 11 Grafico de barras correspondiente al nivel de percepción de Seguridad 
 
 




















Tabla 21 Nivel de percepción de Empatía 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 166 10.78 
De acuerdo 546 35.45 
Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 375 24.35 
En desacuerdo 327 21.23 
Totalmente desacuerdo 126 8.18 
Total 1540 100 
                      Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Existe un 35,45% de acuerdo con el nivel de la percepción de la empatía 
encontrándose en un Nivel 4, un 24,35% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, 
seguido por un 21,23% en desacuerdo y finalmente un 10,78% y 8,18% 
totalmente de acuerdo y totalmente desacuerdo respectivamente. 
Figura 12 Grafico de barras correspondiente al nivel de percepción de la Empatía 
 
 





















5.1.3. Nivel de percepción general 
Tabla 22 Nivel de percepción general 
Descripción Frecuencia Porcentaje 
Totalmente de acuerdo 942 9.79 
De acuerdo 3517 36.54 
Ni de acuerdo/ Ni en 
desacuerdo 
2443 25.38 
En desacuerdo 2117 21.99 
Totalmente desacuerdo 606 6.30 
Total 9625 100.00 
                        Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Podemos visualizar que el nivel de percepción de la calidad de servicio tiene un 
36,54% de acuerdo estando en un Nivel 4, siguiente de un 25,38% Ni de 
acuerdo/ni en desacuerdo, siendo continuado por un 21,99% en desacuerdo, 
finalmente un 9,79% y 6,30% totalmente de acuerdo y totalmente desacuerdo 
respectivamente.  
Figura 13 Grafico de barras correspondiente al Nivel de percepción general 
  
 





















5.2. Estadística inferencial 
5.2.1. Prueba de normalidad 





Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
385 100,0% 0 0,0% 385 100,0% 
                Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
Podemos visualizar que todos los datos fueron validados y procesados en un 
100%. 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
,058 385 ,003 ,985 385 ,000 
                Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: Al tener una muestra mayor a 50 datos, utilizando la prueba de 
normalidad basada en Kolmogorov-Smirnov la cual nos brindó un nivel de 
significancia de 0,003, lo cual hace que estos datos no sean normales.  
5.2.2. Prueba de hipótesis 
A. DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES  
                 Tabla 25 Correlación Dimensión Elementos Tangibles 
 
D1 V1 






Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 385 385 






La correlación entre la percepción de calidad de servicio y la dimensión 
elementos tangibles de a 0,739, es decir una correlación positiva alta.  
B. DIMENSIÓN FIABILIDAD 
Tabla 26 Correlación Dimensión Fiabilidad 
 
V1 D2 






Sig. (bilateral) . ,000 
N 385 385 
Fiabilidad Coeficiente de 
correlación 
,767** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 385 385 
                       Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación:  
La correlación entre la percepción de calidad de servicio y la dimensión 
fiabilidad es de a 0,767 es decir una correlación positiva alta.  
C. DIMENSIÓN CAPACIDAD DE RESPUESTA 










Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 385 385 
             Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: La correlación entre la percepción de calidad de servicio y la 






D. DIMENSIÓN SEGURIDAD  
Tabla 28 Correlación Dimensión Seguridad 
 
V1 D4 






Sig. (bilateral) . ,000 
N 385 385 
Seguridad Coeficiente de 
correlación 
,873** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 385 385 
                       Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
La correlación entre la percepción de calidad de servicio y la dimensión 
seguridad es de a 0,873 es decir una correlación positiva alta.  
E. DIMENSION EMPATIA  
Tabla 29 Correlación Dimensión Empatía 
 
V1 D5 







Sig. (bilateral) . ,000 
N 385 385 
Empatía Coeficiente de 
correlación 
,705** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 385 385 
Fuente. Elaboración propia 
Interpretación: 
La correlación entre la percepción de calidad de servicio y la empatía es de 














CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
6.1. Conclusiones 
Primera:  Al finalizar esta investigación se pudo analizar que la percepción de la 
calidad de servicio de los espectadores en los espectáculos deportivos de futbol 
profesional de primera división en la ciudad de Arequipa se encuentra en un Nivel 4 
donde la mayor parte de porcentaje se encuentra con un 36,34%, seguido por un 
público donde no se encuentran de acuerdo ni desacuerdo con el 25,38% 
correspondiente a un Nivel 3, además de un 21,99% de personas que se encuentran 
en desacuerdo con el servicio es decir un Nivel 2, como también un 9,79% de personas 
afirman estar totalmente de acuerdo lo que corresponde un Nivel 5 y finalmente un 
6,30% totalmente desacuerdo siendo este un Nivel 1.  
Segunda: El nivel de la percepción de los elementos tangibles en los espectadores de 
eventos deportivos de futbol profesional en la ciudad de Arequipa, se encuentra en un 
Nivel 4 con un 39,09%, estado de acuerdo con la apariencia de las instalaciones 
físicas, apariencia de las personas involucradas en el servicio, como de los materiales 
de comunicación relacionados con el evento.   
Tercera:  La dimensión fiabilidad se encuentra en un Nivel 4 con un 40,39%, estando 




además de ser confiable y teniendo la capacidad de brindar el servicio evitando 
errores.   
Cuarta:  Respecto al nivel de la percepción de la calidad referente a la capacidad de 
respuesta si bien esta en un Nivel 4 es decir de acuerdo con los requisitos del 
espectador con un 31,30%, existe una respuesta negativa muy cercana en un Nivel 2 
con un 28,12%, con referente a la rapidez con la que se efectúa el servicio y la 
disponibilidad de ayuda por parte del personal que lo brinda. 
Quinta:  Se concluye que el nivel de percepción de la calidad con respecto a la 
seguridad, se encuentra en un Nivel 4 con un 35,77%, estando los espectadores de 
acuerdo al servicio que reciben frente a la capacitación del personal, a la protección 
del usuario dentro del recinto deportivo además de la cortesía al brindar al servicio y 
la confianza generada.  
Sexta: El nivel de la percepción de calidad de la empatía en los eventos deportivos, 
se encuentra en un Nivel 4 con un 35,45%, dado que los espectadores están de 
acuerdo con la comprensión hacia ellos por parte de quien brinda el servicio, la 
comunicación por el personal y la facilidad de la accesibilidad al servicio.    
Séptima: Analizamos que todas las partes, es decir que todas las dimensiones están 
íntimamente relacionadas aunque unas de ellas con un nivel más alto que otras pero 
manteniéndose dentro del mismo rango positivas altas con pequeñas variaciones, la 
primera dimensión con un coeficiente de correlación de  0,739, la segunda con un 
coeficiente de correlación de  0,767, la tercera dimensión con un coeficiente de 
correlación de  0,788, la cuarta dimensión con un coeficiente de correlación de 0,873 
y finalmente la quinta dimensión con 0,705. Por ende podemos concluir que las 
dimensiones aplicadas guardan íntima relación con la variable analizada, por ende el 







Primera:  Se sugiere que los organizadores de los eventos deportivos de futbol 
profesional de primera división en la ciudad de Arequipa, realicen un mejoramiento en 
aspectos como en el aspecto de instalaciones, del personal y de los materiales que 
son utilizados para comunicar, como también en el cumplimiento de lo prometido y la 
confiabilidad del servicio brindado. Además de brindar un servicio rápido sin tanta 
espera al espectador, el mejoramiento en la profesionalidad del personal de seguridad 
y la confianza generado por estos. Así mismo continuar con la venta de entradas por 
internet dado existe preferencia frente a esta nueva modalidad.  
Segunda: Se sugiere realizar una revisión constante de todos los elementos tangibles 
del recinto deportivo, para que estén en buenas condiciones, el cambio de mobiliario 
dado que no es cómodo para los espectadores y así mismo controlar la vestimenta de 
las personas encargadas del servicio de alimentación y mejorar la apariencia de los 
medios de comunicación utilizados para comunicar sobre el evento es decir, afiches, 
banners dado que a los espectadores no les parece visualmente atractivos.   
Tercera:  Se sugiere que el organizador del evento deportivo, tenga una mayor 
cantidad de personal a disposición, que se respete el proceso de ingreso al estadio, 
respetándose colas, y procesos. También garantizar que el ingreso al estadio esté libre 
de problemas y poder garantizar un servicio confiable.  
Cuarta:  Se sugiere que el organizador del evento deportivo, al momento de 
realizarse el evento deportivo se habilite más puertas generando así un ingreso fluido 
y libre de largas colas, brindando así un servicio rápido y generar satisfacción del 
consumidor a largo plazo.  
Quinta:  Se sugiere al organizador, que el personal de seguridad tenga un régimen 
de capacitación para poder responder las consultas de los espectadores y que 
trasmitan a los espectadores confianza en ellos,  como también garantizar la seguridad 




Sexta: Se sugiere que el organizador de los eventos, controle el comportamiento 
de quienes brindar el servicio de seguridad, frente a la comprensión de estos a los 
espectadores en consultas de ingreso o ubicación, además que si bien existe un gran 
porcentaje de espectadores que prefieren la entrada por internet, aún existe un 
pequeño grupo que no se les facilita este tipo de adquisición. Finalmente se sugiere 
que los organizadores planteen a la empresa encargada de los derechos televisivos 
un horario más adecuado a las actividades en la ciudad de Arequipa.  
Séptima: Se sugiere al organizador de los eventos deportivos de futbol profesional de 
primera división en la ciudad de Arequipa, que se mejoren aspectos dentro de las cinco 
dimensiones, previamente mencionados dado que si bien se encuentra en un Nivel 4 
de percepción, existen elementos que cuentan con un moderado Nivel 2 estando 





























La investigación que se ha realizado tiene resultados en contraste con otros autores que 
han estudiado temas similares, además haciendo referencia a que no se cuenta con 
antecedentes directos, existiendo investigaciones similares con la herramienta utilizada, 
pero no contando con la misma unidad de estudio y ninguna siendo realizada en Arequipa, 
por ende los antecedentes contrastados se trataron de entender como similares pero no 
siendo realidades iguales.  
En la presente investigación se probó que la calidad de servicio que brinda los espectáculos 
deportivos de futbol está de acuerdo a los requisitos del espectador, después de haber 
revisado una serie de indicadores los cuales se contrastaran con otros autores, estos 
resultados guardan relación con los que sostiene Navarro, Reyes y Acedo (2014), Campos 
et al., (2011), Gutiérrez (2017), Baldomero (2016), Salas (2017) cuyos trabajos de 
investigación son positivos, pero entendiendo que muchos de estos trabajos de 
investigación no han sido aplicados a eventos deportivos de futbol,  pero así mismo señalan 
que la calidad de servicio que se brindan en el servicio estudiado está de acuerdo a los 
requisitos del espectador generando esta una satisfacción. Esto siendo acorde a lo 
encontrado en la presente investigación. Pero, Centeno (2015) afirma que existe una 




afectando está a la satisfacción del usuario.  
En lo que respecta a la percepción de la calidad de servicio de los elementos tangibles está 
de acuerdo a los requisitos del espectador, Navarro, Reyes y Acedo (2014) afirman que los 
elementos tangibles son los más valorados por los espectadores, haciendo referencia al 
estadio y altavoces. A su vez Campos et al., (2011) afirman que los elementos tangibles 
son los elementos mejores evaluados dentro de la calidad percibida, como también 
Gutiérrez (2017) indica que existe relación moderada y directamente positiva frente a los 
elementos tangibles. Gómez (2013) indica que los clientes le brindan mayor atención a los 
elementos tangibles del servicio brindado, además la presente investigación concluye con 
que el nivel de la percepción de los elementos tangibles en los asistentes, es el segundo 
indicador más valorado por los espectadores estando de acuerdo con sus preferencias. 
Pero, Salas (2017) indica que la dimensión los elementos tangibles es una de las 
dimensiones con las expectativas más bajas, así mismo Díaz et al., (2012) nos menciona 
que el espectador considera negativo los elementos tangibles, como la imposibilidad de 
tener zona de parking y el confort de los asientos. Centeno (2015) pudo determinar dentro 
de su estudio que los elementos tangibles no están yendo acorde a lo que quiere el 
consumidor, es así como recomienda que se realice una limpieza y mejora dentro del 
aspecto físico del lugar donde se realiza el evento deportivo. Haciendo énfasis en la 
percepción de la calidad referente al servicio de la fiabilidad está acorde a los requisitos 
del espectador, en la presente investigación la fiabilidad fue indicador que estuvo más 
acorde a los requisitos de los asistentes, brindándose el servicio prometido, siendo 
confiable y ofreciendo un servicio evitando errores. Salas (2017) indica que a su vez en su 
estudio realizado la fiabilidad cuenta con una de las puntuaciones más altas, además 
Gómez (2013) nos hace referencia en que dentro de su estudio existe una relación entre 
la satisfacción de los usuarios con la fiabilidad. En lo que se refiere a la capacidad de 
respuesta, en base a lo obtenido en el presente estudio podemos afirmar que la percepción 




espectador brindándole un servicio rápido con un personal capacitado, pero haciendo 
énfasis en que si bien está de acuerdo a lo que necesita el usuario, es el último elemento 
mejor valorado. Salas (2017) determinó que las personas encuestadas indican que la 
capacidad de respuesta está en línea con lo que ellos esperaban recibir. Además  Gómez 
(2013) pudo determinar que existía una relación entre la satisfacción de los usuarios y la 
capacidad de respuesta, concordando con los autores previos. También Calabuig et al., 
(2010) dentro de sus resultados obtenidos indica que las personas involucradas en el 
servicio son elementos que aclaran la satisfacción de los espectadores, a su vez Gutiérrez 
(2017) afirma que existe una relación moderada y directamente positiva frente a la atención 
que recibe el usuario. Pero Centeno (2015) nos indica que no existe una buena valoración 
de la capacidad de respuesta por los usuarios, recomendado así que se realice 
capacitaciones al personal de contacto, también Díaz et al., (2012) menciona nuevos 
elementos que irían relacionados con la capacidad de respuesta, haciendo un hincapié en 
la percepción de entrega por los jugadores, por los resultados obtenidos por el equipo y la 
buena administración por parte de la directiva. En cuanto a la percepción de la calidad de 
servicio de la seguridad, el presente estudio hace referencia en que aquellos elementos 
pertenecientes a este dimensión está acorde a lo que requiere el espectador, ubicándolo 
como el tercer elemento más valorado, también Navarro et al., (2014) pudo afirmar que 
dentro de los elementos más valorados por los espectadores, está presente la ausencia de 
peligro siendo uno de los indicadores que permite realizar una reflexión de la calidad de 
servicio, como también Gómez (2013) certifica que existe una relación entre la satisfacción 
de los usuarios con el elemento de la seguridad. Pero Salas (2017) nos refuta, al indicar 
que dentro de su estudio, la dimensión seguridad no va acorde con lo que necesita el 
espectador, influyendo en su satisfacción. Teniendo en consideración los datos obtenidos 
al realizar la investigación, en lo que concierne en la percepción de la calidad de servicio 
de la empatía, podemos estipular que está de acuerdo a los requisitos del espectador 




comprensión y comunicación con el usuario y la accesibilidad. Gómez (2013) certifica que 
dentro de los resultados de su investigación la satisfacción de los usuarios está relacionada 
con elementos de la calidad de servicio entre ellos la empatía, adicionalmente Calabuig et 
al., (2010) asegura que los espectadores valoran positivamente aspectos como la 
accesibilidad, haciendo referencia en que el género femenino se basa más en este 
indicador. Gutiérrez (2017) apoya los resultados previos, indicando que existe una relación 
moderada y directamente positiva entre la empatía y la satisfacción del usuario. También 
Salas (2017) dentro de su evaluación indica que la empatía es una de las dimensiones 
valoradas altamente por su muestra. Finalmente en lo que concierne en la relación entre 
las dimensiones de la calidad de servicio y la calidad de servicio, la presente investigación 
menciona que si existe una relación positiva alta entre las dimensiones y la variable, así 
mismo Gutiérrez (2017) dentro de su estudio hace referencia en que la relación entre sus 
dimensiones y la variable calidad de servicio existe una relación moderada y directamente 
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Anexo 1 Resultados de la Aplicación del Instrumento 
Tabla 30  Las instalaciones del estadio son adecuadas para un evento de fútbol 
profesional de primera división 






Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 50 13,0 13,0 18,2x 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 62 16,1 16,1 34,3 
De acuerdo 162 42,1 42,1 76,4 
Totalmente de acuerdo 91 23,6 23,6 100,0 
Total 385 100,0 100,0  
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En la tabla se puede apreciar que un 42,1% están de acuerdo con las instalaciones del 
estadio para los eventos de futbol profesional de primera división, seguido por las personas 
que están totalmente de acuerdo con un 23,6%, continuados porque tienen una respuesta 
Ni de acuerdo / ni en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente desacuerdo con las cifras 
16,1%, 13,0% y 5.2 % respectivamente. 
Figura 14 Gráfico de Barras correspondiente a la pregunta: Las instalaciones del 
estadio son adecuadas para un evento de fútbol profesional de primera división 
 




Tabla 31 Pregunta: Las Instalaciones del Estadio están correctamente Iluminadas 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
En la tabla se puede observar que un 50,6% de las personas están de acuerdo con que las 
instalaciones del estadio están bien iluminadas, seguidas por ni de acuerdo / ni en 
desacuerdo, totalmente de acuerdo y en desacuerdo con 15,8%, 15,6% y 14,3% 
respectivamente.  
Figura 15 Grafico de barras correspondiente a la pregunta: Las Instalaciones del 
Estadio están correctamente Iluminadas 
 








Totalmente desacuerdo 14 3,6 3,6 3,6 
En desacuerdo 55 14,3 14,3 17,9 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 61 15,8 15,8 33,8 
De acuerdo 195 50,6 50,6 84,4 
Totalmente de acuerdo 60 15,6 15,6 100,0 














Totalmente desacuerdo 39 10,1 10,1 10,1 
En desacuerdo 111 28,8 28,8 39,0 
Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo 
88 22,9 22,9 61,8 
De acuerdo 108 28,1 28,1 89,9 
Totalmente de acuerdo 39 10,1 10,1 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
Podemos ver que un 28.8% de las personas están en desacuerdo con que el mobiliario no 
es cómodo, seguido por las personas que están de acuerdo, Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo con 28,1%, 22.9% correspondientemente. 
Figura 16 Grafico de barras correspondiente a la pregunta: El mobiliario del estadio 
es cómodo
 













Totalmente desacuerdo 16 4,2 4,2 4,2 
En desacuerdo 46 11,9 11,9 16,1 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 101 26,2 26,2 42,3 
De acuerdo 165 42,9 42,9 85,2 
Totalmente de acuerdo 57 14,8 14,8 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
El 42,9% de personas están totalmente de acuerdo con que el personal de seguridad, está 
bien vestido. Seguido por personas que están Ni de acuerdo/ni en desacuerdo con un 
26,2%.  
Figura 17 Grafico de barras correspondiente a la pregunta: El personal de 
seguridad, este vestido correctamente 
 
















Totalmente desacuerdo 24 6,2 6,2 6,2 
En desacuerdo 102 26,5 26,5 32,7 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 93 24,2 24,2 56,9 
De acuerdo 139 36,1 36,1 93,0 
Totalmente de acuerdo 27 7,0 7,0 100,0 
Total 385 100,0 100,0  
Fuente. Elaboración propia  
 
Interpretación:  
En la tabla podemos observar que un 36,1% está de acuerdo con que el personal que 
ofrece servicios de alimentación está bien vestidos, seguidos por en desacuerdo y Ni de 
acuerdo/ni en desacuerdo con 26,5%, y 24,2% respectivamente. 
Figura 18 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El personal que ofrece 
servicios de alimentación este vestido correctamente 
 






Tabla 35  Pregunta ¿Los recursos relacionados con el evento (banners, afiches 








Totalmente desacuerdo 29 7,5 7,5 7,5 
En desacuerdo 85 22,1 22,1 29,6 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 103 26,8 26,8 56,4 
De acuerdo 134 34,8 34,8 91,2 
Totalmente de acuerdo 34 8,8 8,8 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Se observa en la tabla que un 34,8% de personas están de acuerdo con los recursos 
relacionados con los eventos (banners, afiches, etc.)  Seguido por Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo y En desacuerdo con un 26.8% y 22.1%. 
Figura 19 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: ¿Los recursos 
relacionados con el evento (banners, afiches etc.)  Son visualmente atractivos? 
 














Totalmente desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7 
En desacuerdo 73 19,0 19,0 24,7 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 92 23,9 23,9 48,6 
De acuerdo 161 41,8 41,8 90,4 
Totalmente de acuerdo 37 9,6 9,6 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Como se puede interpretar de la tabla el 41,8 % de las personas están de acuerdo con que 
el estadio apertura sus puertas en la hora prometida, seguido por ni de acuerdo / ni en 
desacuerdo y en desacuerdo con 23,9% y 19,0%. 
Figura 20 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El estadio apertura sus 
puertas en la hora prometida 
 














Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 99 25,7 25,7 30,9 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 83 21,6 21,6 52,5 
De acuerdo 152 39,5 39,5 91,9 
Totalmente de acuerdo 31 8,1 8,1 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La tabla muestra que un 39.5%de las personas están de acuerdo con que se respeta el 
proceso de ingreso al estadio seguido por en desacuerdo y Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo con 25,7% y 21,6% respectivamente. 
Figura 21 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Se respeta el proceso 
de ingreso al estadio 
 
 


















Totalmente desacuerdo 11 2,9 2,9 2,9 
En desacuerdo 58 15,1 15,1 17,9 
Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo 
79 20,5 20,5 38,4 
De acuerdo 176 45,7 45,7 84,2 
Totalmente de acuerdo 61 15,8 15,8 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
El dato más importante en esta tabla es que el 45.7% están de acuerdo con que se cumple 
con las promociones de entradas en los partidos establecidos. Seguido por desacuerdo 
con 20.5%, y totalmente de acuerdo con un 15 ,8%. 
Figura 22 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Se cumple con las 
promociones de entradas en los partidos establecidos 














Totalmente desacuerdo 21 5,5 5,5 5,5 
En desacuerdo 97 25,2 25,2 30,6 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 105 27,3 27,3 57,9 
De acuerdo 133 34,5 34,5 92,5 
Totalmente de acuerdo 29 7,5 7,5 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La tabla muestra que un 34,5% de personas están de acuerdo con que el ingreso al estadio 
está libre de problemas, seguido por Ni de acuerdo/ni en desacuerdo y En desacuerdo con 
27,5% y 25,2% respectivamente. 
Figura 23 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Su ingreso al estadio 
está libre de problemas 
 
 








Tabla 40 Pregunta: Cuando tengo un problema dentro del estadio, el personal de 








Totalmente desacuerdo 23 6,0 6,0 6,0 
En desacuerdo 86 22,3 22,3 28,3 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 135 35,1 35,1 63,4 
De acuerdo 123 31,9 31,9 95,3 
Totalmente de acuerdo 18 4,7 4,7 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Se muestra en esta tabla que ni de acuerdo / ni en desacuerdo posee un 35,1%   seguido 
por de acuerdo con un 31.9% continuado por en desacuerdo por 22.3%. Continuando con 
totalmente desacuerdo y totalmente en desacuerdo con porcentajes menores como son 
6,0% y 4,7% respectivamente.  
Figura 24 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Cuando tengo un 
problema dentro del estadio, el personal de seguridad me ayuda rápidamente a 
resolverlo 
 





Tabla 41 Pregunta: El personal del estadio (seguridad y encargados de las 








Totalmente desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5 
En desacuerdo 85 22,1 22,1 28,6 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 108 28,1 28,1 56,6 
De acuerdo 137 35,6 35,6 92,2 
Totalmente de acuerdo 30 7,8 7,8 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




La tabla indica que un 35,6% de las personas encuestadas están de acuerdo con que se 
les atiende con rapidez en el estadio seguido por Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, en 
desacuerdo con porcentajes de 28,1%, 22,1%. 
Figura 25 Gráfico de Barras correspondiente a la pregunta: El personal del estadio 
(seguridad y encargados de las entradas) me atiende con rapidez 
 
 
















Totalmente desacuerdo 29 7,5 7,5 7,5 
En desacuerdo 177 46,0 46,0 53,5 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 77 20,0 20,0 73,5 
De acuerdo 75 19,5 19,5 93,0 
Totalmente de acuerdo 27 7,0 7,0 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La tabla muestra que el 46 % de personas encuestadas está en desacuerdo con que el 
acceso al estadio se da de una forma rápida y libre de largas colas. Seguido por Ni de 
acuerdo/ni en desacuerdo y De acuerdo con 20,00% y 19,5% respectivamente 
Figura 26 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El acceso al estadio se 
da de una forma rápida y libre de largas colas 
 
 





Tabla 43 Pregunta: Cuando tengo un problema al ingresar al estadio, el personal de 
seguridad y encargados de entradas están dispuestos a ayudarme 





 Totalmente desacuerdo 32 8,3 8,3 8,3 
En desacuerdo 85 22,1 22,1 30,4 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 106 27,5 27,5 57,9 
De acuerdo 147 38,2 38,2 96,1 
Totalmente de acuerdo 15 3,9 3,9 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Respecto a la siguiente tabla, podemos visualizar que existe un 38,2% de las personas que 
asisten a los eventos deportivos que están de acuerdo en que los encargados de entradas 
y seguridad están dispuestos ayudarlos, siguiente de un 27,5% Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo, un 22,1% en desacuerdo, totalmente desacuerdo con un 8,3% y finalmente 
3,9% totalmente de acuerdo.  
Figura 27 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Cuando tengo un 
problema al ingresar al estadio, el personal de seguridad y encargados de entradas 
están dispuestos a ayudarme 
 




Tabla 44 Pregunta: El personal de seguridad del estadio está capacitado 








Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 105 27,3 27,3 32,5 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 115 29,9 29,9 62,3 
De acuerdo 122 31,7 31,7 94,0 
Totalmente de acuerdo 23 6,0 6,0 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Existe un 31,7% de los espectadores que están de acuerdo en la capacitación del personal 
de seguridad respecto a algún problema presentado, un 29,9% ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo, siguiente de un 27,3% en desacuerdo, 6,0% totalmente de acuerdo y 
finalmente un 5,2% totalmente desacuerdo.  
 











Tabla 45 Pregunta: El personal de seguridad evita las conductas violentas durante 













Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 62 16,1 16,1 21,3 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 92 23,9 23,9 45,2 
De acuerdo 176 45,7 45,7 90,9 
Totalmente de acuerdo 35 9,1 9,1 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




En la siguiente tabla podemos visualizar, un 45,7% de los espectadores están de acuerdo 
en el papel del personal de seguridad en evitar las conductas durante el transcurso del 
evento deportivo, segundo de un 23,9% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, seguido de un 
16,1% en desacuerdo, un 9,1% totalmente de acuerdo y finalizando con un 5,2% totalmente 
desacuerdo. 
Figura 28 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El personal de 
seguridad evita las conductas violentas durante el transcurso del evento deportivo 
 





Tabla 46 Pregunta: ¿Es para usted seguro asistir con (menores de edad y/o adultos 








Totalmente desacuerdo 36 9,4 9,4 9,4 
En desacuerdo 94 24,4 24,4 33,8 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 98 25,5 25,5 59,2 
De acuerdo 111 28,8 28,8 88,1 
Totalmente de acuerdo 46 11,9 11,9 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Existe un 28,8% de los encuestados en estar de acuerdo en poder asistir a un evento 
deportivo con (menores de edad y/o adultos mayores), un 25,5% Ni de acuerdo/ni en 
desacuerdo, en tercer lugar un 24,4% en desacuerdo, además un 11,9% totalmente de 
acuerdo y finalmente un 9,4% totalmente desacuerdo.  
Figura 29 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta ¿Es para usted seguro 
asistir con (menores de edad y/o adultos mayores) al evento deportivo? 
 














Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 70 18,2 18,2 23,4 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 99 25,7 25,7 49,1 
De acuerdo 147 38,2 38,2 87,3 
Totalmente de acuerdo 49 12,7 12,7 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Un total del 38,2% de las personas encuestadas están de acuerdo en sentirse seguros 
dentro del estadio, además un 25,7% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, en tercer lugar un 
total de 18,2% en desacuerdo, un 12,7% totalmente de acuerdo y finalizando un 5,2% 
totalmente desacuerdo.  
Figura 30 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Usted se siente seguro 
dentro del estadio
 







Tabla 48 Pregunta: Los encargados de seguridad del estadio le brindan una 
atención cordial 





 Totalmente desacuerdo 22 5,7 5,7 5,7 
En desacuerdo 87 22,6 22,6 28,3 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 
114 29,6 29,6 57,9 
De acuerdo 138 35,8 35,8 93,8 
Totalmente de acuerdo 24 6,2 6,2 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Podemos visualizar un 35,8% de las personas están de acuerdo en la atención cordial por 
parte de los encargados de seguridad, 29,6% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, siguiente 
de un 22,6% en desacuerdo, un 6,2% totalmente de acuerdo y concluyendo con un 5,7% 
totalmente desacuerdo.  
Figura 31 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Los encargados de 
seguridad del estadio le brindan una atención cordial 
 
 






Tabla 49 Pregunta: En el caso de adquirir entradas físicas, el encargado de ventas 








Totalmente desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2 
En desacuerdo 68 17,7 17,7 22,9 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 134 34,8 34,8 57,7 
De acuerdo 149 38,7 38,7 96,4 
Totalmente de acuerdo 14 3,6 3,6 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Existe un 38,7% de las personas que están de acuerdo en que los encargados de las 
entradas físicas le brindan una atención cordial, siguiente de un 34,8% Ni de cuerdo/ ni en 
desacuerdo, en tercer lugar un 17,7% personas en desacuerdo, un 5,2% totalmente 
desacuerdo y finalmente un 3,6% totalmente de acuerdo.  
Figura 32 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: En el caso de adquirir 
entradas físicas, el encargado de ventas le brinda una atención cordial 
 















 Totalmente desacuerdo 17 4,4 4,4 4,4 
En desacuerdo 95 24,7 24,7 29,1 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 123 31,9 31,9 61,0 
De acuerdo 121 31,4 31,4 92,5 
Totalmente de acuerdo 29 7,5 7,5 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Apreciamos en la tabla, un 31,9% de personas no están de acuerdo/ni en desacuerdo 
respecto al hecho que el comportamiento del personal de seguridad les trasmite confianza, 
seguido de un 31,4% de personas que están de acuerdo, adicionalmente un 24,7% en 
desacuerdo, un 7,5% totalmente de acuerdo y finalmente un 4,4% totalmente desacuerdo.  
Figura 33 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El comportamiento del 
personal de seguridad del estadio le trasmite confianza 
 







Tabla 51 Pregunta El personal de seguridad del estadio comprende sus consultas 








Totalmente desacuerdo 25 6,5 6,5 6,5 
En desacuerdo 82 21,3 21,3 27,8 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 115 29,9 29,9 57,7 
De acuerdo 132 34,3 34,3 91,9 
Totalmente de acuerdo 31 8,1 8,1 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Se aprecia un 34,3% de personas que están de acuerdo respecto a la comprensión de sus 
consultas al tener problemas de ingreso o ubicación por el personal de seguridad. Siguiente 
de un 29,9% de las personas que no están ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, además existe 
un 21,3% de personas desacuerdo, un 8,1% totalmente de acuerdo y concluyendo con un 
6,5% totalmente desacuerdo.  
Figura 34 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El personal de 
seguridad del estadio comprende sus consultas al tener problemas de ingreso o 
ubicación 
 




Tabla 52 Pregunta: El personal del estadio utiliza el lenguaje apropiado y educado 





 Totalmente desacuerdo 31 8,1 8,1 8,1 
En desacuerdo 80 20,8 20,8 28,8 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 
106 27,5 27,5 56,4 
De acuerdo 145 37,7 37,7 94,0 
Totalmente de acuerdo 23 6,0 6,0 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




Se puede apreciar un 37,7% de las personas de acuerdo en el lenguaje apropiado y 
educado por parte del personal de estadio, un 27,5% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo como 
también un 20,8% en desacuerdo, incluso un 8,1% totalmente desacuerdo y finalmente un 
6,0% totalmente de acuerdo.  
Figura 35 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El personal del estadio 
utiliza el lenguaje apropiado y educado 
 
 















Totalmente desacuerdo 38 9,9 9,9 9,9 
En desacuerdo 67 17,4 17,4 27,3 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 74 19,2 19,2 46,5 
De acuerdo 126 32,7 32,7 79,2 
Totalmente de acuerdo 80 20,8 20,8 100,0 
Total 385 100,0 100,0 
 




En la siguiente tabla se puede apreciar un 32,7% de las personas están de acuerdo en la 
facilidad de la adquisición de entradas por internet, un 20,8% totalmente de acuerdo, Ni de 
acuerdo/ni en desacuerdo con un 19,2%, 17,4% en desacuerdo y en último lugar totalmente 
desacuerdo con un 9,9%. 
Figura 36 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: Le resulta fácil la 
adquisición de entradas por internet 
 















Totalmente desacuerdo 32 8,3 8,3 8,3 
En desacuerdo 98 25,5 25,5 33,8 
Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 80 20,8 20,8 54,5 
De acuerdo 143 37,1 37,1 91,7 
Totalmente de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0 
Total 385 100,0 100,0  




Existe un 37,1% de las personas encuestadas que afirman estar de acuerdo respecto a la 
adecuación del horario de los partidos con sus actividades, un 25,5% en desacuerdo, como 
también un 20,8% Ni de acuerdo/ni en desacuerdo, finalmente existe un porcentaje similar 
de 8,3% de las personas que están de acuerdo como también desacuerdo.  
Figura 37 Gráfico de barras correspondiente a la pregunta: El horario de los 
partidos se le adecua a sus actividades 
 
 





















Escuela profesional de Administración y Marketing
Estimado señor (a): Se le  agradece por su participación voluntaria en esta encuesta. Así mismo, la información que usted brinda 
se mantendrá en total anonimato y confidencialidad. Para ello, se le ruega la veracidad en las respuestas que puede brindarnos. 
Marque las alternativas con una X, según consideré pertinente, se ruega no dejar preguntas sin responder.
Soltero Casado 
Primaria Secundaria Técnico Universitario
De 18 a 24 años De 25 a 28 años De 29 a 32 años De 33 a 36 años
Femenino Masculino
De 37 a 40 años De 41 a 46 años De 47 a 52 años De 58 a 60 años De 60 a + años
Marque con una X de las siguientes afirmaciones según su conocimiento y experiencia personal
Las instalaciones del estadio son adecuadas para un evento de fútbol 
profesional de primera división?




Ni de acuerdo 






El mobiliario del estadio es cómodo El personal de seguridad, esta vestido correctamente 
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El personal que ofrece servicios de alimentación esta vestido correctamente
Los  recursos relacionados con el evento (banners, afiches etc.)  
son visualmente atractivos?
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El estadio apertura sus puertas en la hora prometida Se respeta el proceso de ingreso al estadio
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





Se cumple con las promociones de entradas en los partidos establecidos Su ingreso al estadio esta libre de problemas
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 


























Cuando tengo un problema dentro del estadio, el personal de seguridad me 
ayuda rapidamente a resolverlo
El personal del estadio (seguridad y encargados de las entradas) 
me atiende con rapidez
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El acceso al estadio se da de una forma rapida y libre de largas colas
Cuando tengo un problema al ingresar al estadio, el personal de 
seguridad y encargados de entradas estan dispuestos a 
ayudarme
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El personal de seguridad del estadio esta capacitado correctamente para 
responder mis consultas cuando se presenta un problema
El personal de seguridad evita las conductas violentas durante el 
transcurso del evento deportivo
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





Es para usted seguro asistir con (menores de edad y/o adultos mayores) al 
evento deportivo?
Usted se siente seguro dentro del estadio
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





Los encargados de seguridad del estadio le brindan una atención cordial
En el caso de adquirir entradas f isicas, el encargado de ventas 
le brinda una atención cordial
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El comportamiento del personal de seguridad del estadio le trasmite confianza
El personal de seguridad del  estadio comprende sus consultas 
al tener problemas de ingreso o ubicación
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El personal del estadio utiliza el lenguaje apropiado y educado Le resulta facil la adquisicion de entradas por internet
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 








1 2 3 4 5 1
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 





1 2 3 4 5
En 
desacuerdo
Ni de acuerdo 





El horario de los partidos se le adecua a sus actividades
2 3 4 5
Totalmente  en 
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo 












Anexo 3 Fichas de validación del instrumento 
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